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Resumen

El objetivo planteado en esta investigacion es establecer de qué manera
incide la valoracién del agua potable en la satisfaccion del usuario en un
distrito de Tumbes 2023, para ello se realizé una investigacion con un enfoque
cuantitativo, de tipo bésica, no experimental, transversal y descriptivo-
correlacional, tomando como muestra a 195 usuarios del servicio de agua
potable en distrito de Tumbes, seleccionados a través muestreo aleatorio
simple con reparto proporcional, los instrumentos usados han sido adaptados
para las variables, valoracion del agua potable y la variable satisfaccién del
usuario con 19 y 21 items respectivamente, los mismos que fueron validados
y confiabilizados. Se determino una relacion de significancia directa p < 0.001,
<a 0.05, de acuerdo con el célculo del coeficiente de correlacion Rh Sperman
para medir la relacion entre la valoracion del agua potable y la satisfaccion del
usuario de un distrito de Tumbes, obteniéndose como resultado una relacion
de magnitud moderada, que indica que ante cambio en la variable valoracion
de agua, se originara cambios de manera moderada en la variable
satisfaccion del usuario, comprobando de esta manera la hipotesis de

investigacion.

Palabras clave: Valoracion del agua potable, satisfaccion del usuario, valor.



Abstract

The objective set out in this research is to establish how the valuation of
drinking water affects user satisfaction in a district of Tumbes 2023, for which
an investigation was carried out with a quantitative, basic, non-experimental,
cross-sectional and descriptive approach. -correlational, taking as a sample
195 users of the drinking water service in the district of Tumbes, selected
through simple random sampling with proportional distribution, the instruments
used have been adapted for the variables, valuation of drinking water and the
variable user satisfaction with 19 and 21 items respectively, the same ones
that were validated and reliable. A direct significance relationship p < 0.001, <
a 0.05 was determined, according to the calculation of the Rh Sperman
correlation coefficient to measure the relationship between the valuation of
drinking water and user satisfaction in a district of Tumbes, obtaining as a
result a relationship of moderate magnitude, which indicates that before a
change in the water valuation variable, moderate changes will be originated in

the user satisfaction variable, thus verifying the research hypothesis.

Keywords: Valuation of drinking water, user satisfaction, value.
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INTRODUCCION

Con mucha alegria y también con mucha preocupacion esperamos que el
agua potable, llegue a nuestros domicilios, es lo que por medios de
comunicacion manifiestan los ciudadanos de Tumbes, preocupacion que se
muestra, cuando refieren que, a pesar de no contar con agua potable en sus
domicilios, el prestador de servicio Agua Tumbes, igual les hace llegar sus
recibos con montos facturados demasiado alto segun ellos. En esta situacién
se plantea la pregunta, si el servicio del agua potable, en su extremo de su
prestacidn es realmente apreciada y como logra esta satisfaccion para cada

usuario.

En el marco a lo suscrito, es de tener en cuenta que se asume que el
agua se debe de costear, lo que implicitamente conlleva a sefialar que esta
tiene un precio, ello se aborda cuando se menciona como objetivo, en la
primera finalidad del Desarrollo Sostenible (ODS) N° 6, la meta 6.1, menciona
‘conseguir que el agua potable sea de acceso universal y equitativo, con
precio alcanzable”, considerando un precio accesible para que no sea
obstaculo que impida a las personas satisfacer sus necesidades principales,
como dejar de alimentarse, o tener que desprenderse de sus moradas.

(Naciones Unidas, s.f).

El agua, ahora mas que nunca, se ha vuelto un elemento indispensable
para el progreso de la humanidad porque cuando se abastece eficientemente
aumenta la esperanza de vida y ayuda a minimizar las enfermedades (Cruz y
Centeno, 2020). Asi también, Salas et al., (2020), sefialan al agua como
elemento sustancial para la vida porque permite la correcta funcionalidad de

todo el cuerpo humano.

Barriga (2020). Refiere que, en diversos paises del mundo, es de traer a
colacion, el incidente de Puerto Moresby, Papua Nueva Guinea, pues
encargarse de las necesidades del pueblo, presentd el costo por cada 50 litros
de agua, equivalente a 1.84 libras, cantidad cuya recomendacién dada por la

Organizacion de Salud Mundial (OMS), ello significa, 50% de lo que percibe



un grupo familiar con ingresos bajos. El precio de estos 50 litros, presenta un
costo de 0,07 libras, es decir, representa el 0,1% del salario tipico de las
personas con rentas bajas, da una idea de la enorme desigualdad que

simboliza con Inglaterra.

De la misma manera, es de resaltar, el Plan de Saneamiento, de caracter
nacional, para los afios 2022-2026, en la cual se ha establecido como un eje,
lo concerniente a Politica Nacional de Saneamiento es referido a eje VI)
valoracion del servicio de saneamiento, eje desde el cual se considera que, a
efectos de respaldar la sostenibilidad de las prestaciones de salubridad, se
debe tener en cuenta el escaso valor de los beneficiarios ofrecen ante
otorgamiento del liquido elemento potable. El hecho que mas del 50% de la
poblacién tenga una opinion desfavorable de los encargados de proveer de
servicios de saneamiento agrava esta situacion. Estos elementos repercuten
negativamente en la voluntad del cliente de cumplir con la obligacion de pagar
por el servicio, lo que impide que la poblacidn conserve el agua. (Ministerio de

Vivienda, Construccion y Saneamiento, MVCS,2021).

Es de destacar, que en Tumbes cuenta con 35 prestadores locales de
servicios de saneamiento, de los cuales 3,417 son prestadores rurales y una
Unidad Ejecutora responsable del otorgamiento de servicios en las zonas
metropolitanas. Cabe mencionar que toda el area urbana del departamento
de Tumbes esta conformada por un total de 14 comunidades que actualmente
forman parte de la poblacion atendida en la Unidad Ejecutora N° 002 Tumbes

Servicios de Saneamiento - UESST.

Ya se mencion6 anteriormente, las comunidades urbanas de la regién
Tumbes son beneficiadas con el abastecimiento del fluido saludable y drenaje,
a través de una Unidad Ejecutora 002 - Tumbes, también conocida como Agua
Tumbes. Asi, de acuerdo con el Benchmarking Regulatorio de Empresas
Prestadoras 2019 - SUNASS, (Superintendencia de Servicios de

Saneamiento, s.f.).



Es como surge la interrogante principal, ¢De qué manera incide la
valoracion del agua potable en la satisfaccién del usuario en un distrito de
Tumbes 2023?

De ello, resulté necesario plantear preguntas especificas como, ¢ Cual
es el nivel de la valoracion del agua potable y sus dimensiones en un distrito
de Tumbes 20237?; ¢Cudl es el nivel de la satisfaccion del usuario y sus
dimensiones en un distrito de Tumbes 20237?;¢,Cual es la incidencia social en
la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023?, ¢Cual es la
incidencia ambiental en la satisfaccion del usuario en distrito de Tumbes
20237, ¢ Cual es la incidencia econdmica en la satisfaccion del usuario en un
distrito de Tumbes 20237, ¢, Cual es la incidencia de la valoracién del agua
potable en la fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 20237?, ¢ Cual es
la incidencia de la valoracion del agua potable en la capacidad de respuesta
del usuario en un distrito de Tumbes 20237?,;Cual es la incidencia de la
valoracion del agua potable en la confianza del usuario en un distrito de
Tumbes 20237?,¢,Cudl es la incidencia de la valoracion del agua potable en la
empatia del usuario en un distrito de Tumbes 2023?,¢,Cual es la incidencia de
la valoracion del agua potable en lo tangible del usuario en un distrito de
Tumbes 20237.

En base a Hernandez y Mendoza (2018; p.44), esta pesquisa justifica, el
compromiso de realzar el valor del recurso unico y de vital importancia, como
es el agua, puesto que, a la fecha existen numerosos estudios que han
determinado que su existencia es limitada. Es asi que, podemos observar
gue, resulta imprescindible educar y proveer a nuestras comunidades
conocimientos sobre la valuacion e importancia del agua de consumo
humano, y, como podremos realizar su uso razonable, que nos brinde
seguridad y sostenibilidad del recurso liquido que permita perpetuar la vida

humana.

La investigacion, por consiguiente, también, encuentra su justificacién en

la necesidad de identificar la valoracidon que el usuario tiene por dotacién



asistencial del fluido sano recepcionada en la jurisdiccion, como distrito; tanto
como servicio mismo, como cuando acuden al establecimiento empresarial
concesionaria del servicio, requiriendo dicha prestacion. Asi pues al
determinarse la existencia de una relacion comercial con la empresa de
saneamiento, permitird detallar los aspectos relevantes para los clientes,
siendo asi que, ademas resultara inevitable identificar los aspectos relevantes

gue deben de ser objeto de correccién al no lograr la satisfaccién del usuario.

También es de suma importancia que, al subsanarse o mejorarse la
prestacién, conllevara que los usuarios mejoren sus perspectivas del servicio,
y que la empresa prestadora permanezca y se sitle en el mercado dadas las
metas cumplidas, lo que traerd como consecuencia la seguridad y continuidad
del servicio. Ademas, permitira resolver problemas reales que se plantean en
la prestacion del servicio basico objeto de estudio y despertara el interés
publico y profesional por el estudio de cuestiones relacionadas con un mejor

servicio, mejora en la calidad y por ende satisfaccion del cliente.

Ante ello, como objetivo general de la presente investigacion, se plantea
establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Como objetivos especificos se plantearon: Identificar el nivel de la
valoracion del agua potable y sus dimensiones en un distrito de Tumbes 2023;
Identificar el nivel de la satisfaccion del usuario y sus dimensiones en un
distrito de Tumbes 2023; Determinar la incidencia social en la satisfaccion del
usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia ambiental en
la satisfaccion del usuario en distrito de Tumbes 2023, Determinar la
incidencia economica en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
20237, Determinar la incidencia de la valoracion del agua potable en la
fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia
de la valoracion del agua potable en la capacidad de respuesta del usuario en
un distrito de Tumbes 2023, Determinar la incidencia de la valoracion del agua

potable en la confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023, Determinar



la incidencia de la valoracién del agua potable en la empatia del usuario en
un distrito de Tumbes 2023,Determinar la incidencia de la valoracién del agua
potable en lo tangible del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Es asi como se plantea la hip6tesis: Hi: La valoraciéon del agua potable
incide directa y significativamente en la satisfaccion del usuario en un distrito
de Tumbes 2023. Ho: La valoracién del agua potable no incide directa y
significativamente en la satisfaccién del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Y como hipétesis especificas se plantea: La dimensién social de la
valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023; la dimension ambiental
de la valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en distrito de Tumbes 2023; la dimension econdémica
de la valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la
satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023; la valoracion del agua
potable incide directa y significativamente en la fiabilidad del usuario en un
distrito de Tumbes 2023, la valoracion del agua potable incide directa y
significativamente en la capacidad de respuesta del usuario en un distrito de
Tumbes 2023, la valoracion del agua potable incide directa vy
significativamente en la confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023,
la valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la empatia
del usuario en un distrito de Tumbes 2023, la valoracion del agua potable
incide directa y significativamente en lo tangible del usuario en un distrito de
Tumbes 2023.



MARCO TEORICO

Esta seccién proporciona antecedentes sobre las variables de estudio, En
primer lugar, a nivel nacional, Baltodano y Rojas (2021) examinaron los
determinantes y elementos cruciales de la satisfaccion vinculados con el agua,
saneamiento y la gestién del Gobierno Local de Pacasmayo, Perd. En esta
seccidn se presentan los antecedentes de las variables de estudio. En cuanto
a la técnica, se realiz6 un muestreo intencional no probabilistico de las 55
partes interesadas, 25 empleados y 11 sectores importantes. Para realizar
una investigacion de fiabilidad se utiliz6 el factor Kuder-Richardson, y un
cuestionario construido a partir de una escala Best-Worst. Se propusieron los
cuatro elementos siguientes: las caracteristicas técnicas, de calidad,

financieras y juridicas del servicio, asi como su contexto econémico y politico.

Salas et al., (2020) La investigacion expone la transcendencia del agua
para mantenerse saludable y prevenir enfermedades, tuvieron como objetivo
presentar informacion respecto al mejor uso y manejo del agua. La
metodologia fue de revision documental. Los resultados sefialaron que
cuando se consume poca agua o de baja calidad el ser humano manifiesta
mal humor, menor grado de felicidad y mayor insatisfaccion. De igual forma,
se determiné que diversos estudios nutricionales infravaloran el consumo

adecuado del agua.

Bricefio (2021). El objetivo principal de esta investigacion transversal
aplicada, con enfoque descriptivo no experimental, fue percibir el indice de
bienestar poblacional respecto de la prestacion de agua bebible ofrecidos por
la empresa prestadora Lima Sur, afio 2021. Se aplicé una encuesta de 29
preguntas con escala tipo Likert a 384 usuarios, quienes conformaron la
muestra. Se utilizé seleccion aleatoria simple para elegir las muestras de las
nueve zonas bajo control del Centro de Servicios de Villa el Salvador. En
cuanto a la validez, tanto de contenido, criterio, y, constructo del instrumento,
se obtuvo un valor de 0,73, que fueron evaluadas mediante la V de Aikeny la
R de Pearson. Los instrumentos fueron validados por 3 expertos con una

aplicabilidad del 97%. Para establecer la fiabilidad instrumental, el alfa de



Cronbach aplico, fue 0,92. Los resultados mostraron que los consumidores
del servicio de agua potable sélo estan ligeramente satisfechos, ya que el
32,3% de ellos percibe un alto porcentaje de satisfaccion alto, un 31,77%

porcentaje medio y el 35,94% considera un nivel bajo.

Tito (2019). Su estudio postulo como objetivo demarcar el grado de
complacencia de la poblaciéon de una urbanizacion, en cuanto a la prestacién
de agua bebible en Jorge Chavez de Juliaca. Dicha encuesta se realiz6
utilizando una metodologia descriptiva simple, y el cuestionario utilizado como
herramienta fue validado por la SUNASS. La muestra fue 215 usuarios, se uso
la escala de frecuencia de Likert para establecer en los usuarios su
satisfaccion. Los resultados indicaron que, debido a la falta de atencion
oportuna del servicio, la poca presion del liquido brindado y el limitado horario
de cobertura, el grado de satisfaccion de los consumidores es sumamente
bajo. De este modo, confirmo su hipotesis. Se concluye que la cobertura se
limita a unas pocas horas, lo que provoca la desconfianza de los usuarios.
Cuando los clientes se quejan de que no se atendieron sus reclamaciones, se
demuestra la desconfianza que tienen en el servicio. Finalmente, se encontré
gue la expansiéon poblacional es relevante para que mas consumidores no

reciban el sistema del liquido provechoso a su satisfaccion.

Flores (2022). Realiz6 unainvestigacion de la prestacion de fluido bebible,
con el fin de establecer un vinculo existente entre la disposicion al pago (DAP),
los factores socioecondémicos, y, culturales. Tom6 en consideracion los
siguientes factores: grado de estudios, complejidad del hogar, nivel de
educacion, instruccion del agua vy reutilizacion, padecimiento de
enfermedades, precio hipotético a pagar, ingresos mensuales, sexo, edad del
cabeza de familia o del cabeza de familia, por ejemplo. La regresiéon multiple,
como modelo, permitié colegir que la deduccién del valor de la disposicion de
la poblacién de la comunidad de Collpani en cuanto al pago, DAP=3.18 soles,
en promedio familiar por mes. El hecho que tan sélo el 11,86% de la poblacién

conozca el término "cultura del agua" nos ayuda a comprender por qué, en



una etapa de carencia de este vital recurso para la poblacion, la gente abusa

del agua y la derrocha.

Fanzo (2021), Delimit6 la graduacién de vinculacion, de cualidad
prestacional y la complacencia de clientes, con su proveedor del servicio de
saneamiento, fue el objetivo de este estudio Con una metodologia
correlacional no experimental, el estudio es de caracter basico. Se entreg6 un
cuestionario de 40 items a los 85 participantes que componian el grupo de
estudio. El andlisis de fiabilidad Alfa de Cronbach arroj6 una puntuacion de
0,867, lo que indica un buen nivel de fiabilidad. Segun los resultados de este
estudio, el 69,41% de consumidores de esta institucidn prestadora califican su
grado de bienestar como medio, lo que indica que, para atender las
expectativas de los usuarios, esta organizacion debe prestar un servicio que
responda a sus necesidades. La satisfaccion del prestador de servicios y la
calidad del servicio son evidentes, puesto que demuestra una correlacion
directa moderada, ello en virtud de la comparacién al coeficiente de

correlacién de Spearman Rho = 685).

Astudillo (2021). El proposito de este estudio fue conocer el sentir de los
habitantes de la provincia de Trujillo sobre el derecho al agua dulce y la
custodia de su habitat, desde la perspectiva de una teoria tridimensional del
derecho. Se combinaron métodos de bosquejo correlacional, no empirico
transversal, seleccionandose por aleatoriedad del muestreo probabilistico
simple, un ejemplar de 420 personas. Empled para valorar las variables,
cuatro instrumentos validados y elaborados mediante dos técnicas: una
encuesta y una entrevista. EIl estudio llegd a varios resultados, uno de los
cuales fue que el valor del agua potable contribuye a preservar el medio
ambiente. Ante ello, es necesario educar al publico sobre el uso y el
mantenimiento del agua. Debido a carencia educacional, los habitantes

desconocen la importancia y el valor de los caudales hidricos.

Rodriguez (2021). La meta del presente fue establecer un vinculo entre

satisfaccion y calidad del servicio. Descriptiva correlacional mixta se emplea



para describir el tipo de investigacion. AplicAndose dos instrumentos
orientados en la clase de beneficio y confort de poblacion, la muestra, 360
encuestados, concluyendo en una correlacion sustancial entre satisfaccion del
usuario y calidad del encargo, en el extremo prestacional saneamiental
ofrecido en la UE 002 Agua Tumbes; Los factores mas importantes para
determinar por qué los clientes del suministro de agua potable de la UE 002
Agua Tumbes estaban tan poco satisfechos fueron la respuesta (29,5%) y la
fiabilidad (34%).

Piscoya (2022) Estudio que tuvo el objetivo evaluar su vinculacion entre
variable comision administradora y la importancia del servicio recibido por los
clientes del proveedor de servicios de saneamiento, en la Unidad 002 el
boceto empleado fue no experimental, de prototipo correlacional basico, 66
encuestados, formaron parte de la muestra, aplicandoseles los instrumentales
correspondientes a las variables a analizar-gestion administrativa y calidad del
servicio. Se colige del andlisis, la presencia reveladora reciproca del nivel de
variable gestion administrativa del 51,5%, y, la calidad del servicio, con un
42,94% de usuarios que se refieren a un nivel deficiente, lo que sugiere que
es necesario mejorar los servicios. Esto indica que los usuarios no perciben

gue la gestion sea de alta calidad.

A nivel internacional, Valdivia (2022) El objetivo del estudio era estimar
cuanto estarian dispuestos a pagar los habitantes de la ciudad mexicana de
Ledn, por un agua potable de mejor calidad. Tanto el valor econémico del uso
como el valor econémico del no uso (valores de existencia y legado) pueden
asignarse un valor monetario de acuerdo con el enfoque de valoracion
contingente. Se llega al resultado que la suma anual estimada de 1034
millones de dolares representa el excedente del consumidor sobre la
evaluacion de los costes de construccion de nuevas infraestructuras y la
consideracién de mejoras en las existentes, asi como la incorporacion de
tecnologias por parte del proveedor responsable de atender agua potable y

alcantarillado.



Garcia (2022). Examinar el impacto de las variables que influyen en la
garantia de la red administrativa de liquido sano en Santa Lucia, Guayas,
Ecuador en 2022, fue el objetivo de estudio. Se utilizé un enfoque cuantitativo
y se encuesto a 150 lideres locales sobre cémo utilizaban y gestionaban la
dotacion de agua potable en el canton. Los hallazgos del estudio, que incluy6
los indicadores con los valores Rho=0.879, p-value=0.000, y SE > 0.5, estos
parametros tienen un alcance sustancial positivo y alta en la eficacia de la
prestacién en el cantén Santa Luca. Segun la Rho de Spearman, se
establecié que estos elementos técnicos estén influidos por las dimensiones
de eficacia del servicio publico del mismo modo que lo estan los factores
medioambientales, sociales, econdémicos y de gobernanza. Una de las
principales conclusiones afirma que, es crucial implicar a los lideres
comunitarios en los procedimientos para gestionar los recursos hidricos, para

fomentar la cogestion, asi como estimular la corresponsabilidad.

James & Barrios (2020). En su estudio, crea una evaluacion en la que
valora el uso del agua en el servicio de alojamiento, teniendo en cuenta los
patrones de uso, las percepciones y las técnicas de conservacion que los
viajeros, los propietarios de alquileres vacacionales, los hoteleros y las
organizaciones gubernamentales tienen del recurso hidrico. Se distribuyeron
150 encuestas en total: 30 a hoteles, 30 a alojamientos turisticos y 90 a
turistas reales. La representacion se elabord utilizando el intermedio de
seguridad de 15% y un grado de certidumbre de 95%, segun la informacién
del 2015, publicada en el Registro de Turismo Nacional. A pesar de que el
agua como recurso basico afectaria la dinamica econémica y por ende a la
poblacién de San Andrés, una de las principales conclusiones es que no existe
preocupacion por parte de los diversos sectores participantes en el estudio, y

gue se carece de soluciones significativas.

Salgado & Castillo (2021). En este articulo propone la comprension de las
formas en que los residentes de Tegucigalpa (Honduras) interpretan los
significados de los bienes y servicios relacionados con el sistema de

saneamiento. Para evaluar las relaciones entre los actores involucrados en un
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asunto publico y categorizar las formas en que se crea, fortalece y apropia el
valor puablico, se sugiere articular la gobernanza en red y el compromiso de la
poblacion. Segun las conclusiones del estudio, el proyecto de agua y
saneamiento de Tegucigalpa no se salva por sus caracteristicas urbanisticas,
técnicas o financieras, sino por sus componentes sociales y humanos
internos. Esto permite proponer un modelo de valor publico basado en los
resultados que tendra el proyecto a lo largo del tiempo. Hay un conjunto de
factores que perjudican al funcionamiento del valor publico como iniciativa
gubernamental en la ejecucién de proyectos o programas sociales con

participacion gubernamental.

Aguirre (2018). Con el fin de sugerir mejoras para el servicio, en su
investigacion evalla el confort del cliente y el servicio basico de agua bebible
en Guayaquil. Empresas industriales y comerciales con consumo mayor a
500 m3, usuarios oficiales, fueron identificadas como la poblacion objetivo del
estudio; en la muestra se identificd a 295 grandes empresas usuarias de los
servicios de saneamiento y agua; se utilizé, instrumento de escala Likert e
instrumento Servperf, en una escala numérica de 1 a 5. Del estudio se llego
a colegir que los factores estabilidad, empatia, percepcion, fiabilidad y
tangibilidad, explican convenientemente la aprehensién usuaria en la calidad
del servicio, que tiene una impresion valiosa, en el nivel de bienestar del
usuario como en los demas servicios complementarios por parte de los altos

consumidores de la ciudad.

Delpla (2020). Se realizé una encuesta telefonica a 1.014 residentes de
la ciudad de Quebec (Canada) como parte de un estudio para determinar las
variables que influyen e indican el comportamiento de las personas con
respecto al uso del agua. Tras realizar una encuesta telefénica a 1.014
residentes de la ciudad de Quebec (Canada), se crearon diversos perfiles de
consumo de agua residencial en funcion de la deliberacién de modo de vida y
una rutina alimentaria de los pobladores. Para investigar los datos de la
encuesta y examinar las variables que alteran las relaciones entre el

comportamiento de consumo de agua y la satisfaccion, se utilizaron
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estadisticas descriptivas y andlisis de mediacién. Los resultados muestran
qgue el placer general con el agua del grifo puede estar tangencialmente
relacionado con la condicién del agua. El nivel de placer en la degustacion,
el tono y fragancia del agua del grifo estaba sustancialmente correlacionado
con el perfil de consumo de agua. Se descubrid que las técnicas domésticas
de tratamiento del agua (filtrado, refrigeracion), la produccién de agua, la
concienciacién sobre la cualidad del agua potable y la percepcién existencial
de riesgo desempefiaban un papel vinculante entre el comportamiento

individual con el agua del grifo y la satisfaccion.

Denates & Donoso (2021). Este estudio aclara los elementos que influyen
en el agrado del usuario en el conglomerado de paises desarrollados v,
ademas, una situacion con estrictas normas de servicio de agua y un
suministro de agua fiable. Por esta razon, se examina qué elementos explican
la cualidad del aguay el rango de satisfaccion del consumidor con la oferta de
los provisores chilenos de servicios de saneamiento y liquido. La
Superintendencia, Servicios Sanitarios — Chile, emple6é el pseudopanel
desequilibrado con 32745 observaciones para evaluar un modelo de
ecuaciones estructurales. Las conclusiones muestran el riesgo percibido para
la salud esta muy influido por la calidad del agua. Esta depende sobre todo de
los factores explicados por el sabor, el olor y la claridad cuando se tiene en
cuenta el riesgo del usuario. La opinidon del consumidor sobre el sistema de
pago y la calidad del agua es lo que mas influye en la calidad y su precio por

el servicio.

Alam & Mondal (2019). Evaluar la eficacia de los servicios de saneamiento
urbano en la barriada de Railway, en la ciudad de Khulna, fue su propésito de
instruccion, segin indice de Satisfaccion del Cliente (ISC), al examinar que
difiere las perspectivas y los conocimientos de la gente. En este estudio, se
evalud la tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y garantia
de los productos de saneamiento del Railway Slum, Khukna, mediante una
metodologia combinada del modelo SERVQUAL y el Proceso Analitico

Jerérquico. Los resultados de la ICS muestran que (58,5%) de los residentes
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en el barrio ferroviario de Khulna sélo estan algo satisfechos con el servicio
de saneamiento. Sin necesidad de datos cuantitativos, esta metodologia
ofrece un concepto mas claro e inteligible del nivel de los servicios sanitarios.,
lo que sera util para una gestion y planificacién eficaces de los servicios

municipales.

Heinrichs & Rojas (2022). Realiza un andlisis temético y una revision
bibliografica sistemética de las teorias de la cultura, que existen para
identificar marcos tedricos, trayectorias disciplinarias, valores culturales
comunes, Yy tendencias de aplicacion importantes para la gestion y relevancia
del agua. Los resultados muestran que la teoria cultural, con sus cuatro
categorias establecidas, (jerarquica, igualitaria, fatalista e individualista), y la
teoria de la cultura dominante son compatibles. Entre las conclusiones del
presente estudio se determind que contrario a la hipotesis propuesta,
surgieron muchas teorias de los conocimientos indigenas, asimismo distintos

valores relacionados con los valores culturales indigenas.

Hopland & Kvamsdal (2022). En su articulo, estudia la satisfaccion de los
ciudadanos con el agua del grifo, en la que se aplicé una encuesta ciudadana
bianual de ambito nacional en Noruega. Examiné la asociacion del agua,
entre su calidad objetiva y la felicidad de los beneficiarios comparando los
resultados del analisis con las respuestas individuales a nivel municipal
recogidas por Statistics Norway (SBS). Los datos de prueba recaban el
porcentaje de habitantes que estan conectados a sistemas de agua con
niveles aceptables de pH y color, enterococos intestinales, Escher — ichia coli,
en el periodo de un afio determinado. En el analisis se obtiene como resultado
gue la prueba del color esté significativamente relacionada con la satisfaccion
de los ciudadanos con el agua del grifo. El color muestra un signo positivo
esperado y el coeficiente es estadisticamente distinto de cero. Si bien existe
una fuerte significancia estadistica, cabe indicar que el efecto es de tamafio
relativamente pequefio. Un incremento de una desviacién tipica en parte de

la poblacién con agua potable de color satisfactorio (27,36) se relaciona con
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un incremento de la satisfaccién con el agua potable de aproximadamente

0,005 o alrededor del 4,4% de la desviacidn tipica de la satisfaccion (1,14).

Por otro lado, se hace referencia al aspecto conceptual y de teorias, que
brindan el sustento tedrico para las variables de investigacion que se exponen.
Para la variable Valoracion del agua potable. Segun Pifieros (2021). En su
articulo, El valor del agua, refiere que el agua tiene valor por los numerosos
beneficios derivados de su uso y consumo en diversas actividades agricolas,
industriales y domésticas" se refiere al hecho de que el agua tiene valor por
los importantes servicios que prestan los ecosistemas. Los numerosos usos
de los recursos hidricos estan reduciendo su disponibilidad, por lo que es
crucial desarrollar soluciones que fomenten la optimizacion de su distribucion
entre diversas aplicaciones en un entorno en el que los recursos son cada vez

mas limitados.

Por el Acrecentamiento del Capital Hidrico en el Planeta 2021, las
Naciones Unidas, emitio un informe (pag.20), afirma como definicion del valor
y tasacion del agua. El proceso de tasacion tiene lugar cuando una persona
u organizacion asigna un valor a algo. Las siguientes tres definiciones de
"valor" son las mas utilizadas cuando nos referimos a los recursos naturales:
I. Valor de cambio, también conocido como importe de mercado, el coste de
un producto o prestacion en el mercado; ii. Beneficio: comprende su valia de
uso de un objeto o asistencia, que puede diferir del importe de mercado; por
ejemplo, el coste del agua en el mercado es muy bajo, pero su valia de uso
es muy alto; no ocurre lo mismo, sin embargo, con los brillantes u otros
articulos de ostentacion (por ejemplo); iii. trascendencia: de determinado bien

o0 servicio, comprende el valor emocional que le atribuimos.

Segun Ley 29338 - Ley de Recursos Hidricos. (2009). El valor del agua
resulta ser uno de los fundamentos integrales de la administracién de los
bienes liquidos. El uso del fluido debe tener como pilar un régimen integrado

y ponderacion entre los valores econdmico, sociocultural y medioambiental.
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De la misma manera, basado en la Ley 29338 (2009), Ley de Recursos
Hidricos. El agua es descrita como un medio originario, esencial para la
existencia, delicado, de importancia estratégica a fin de la seguridad nacional,
el desarrollo sostenible y la preservacion de los ciclos y sistemas que
mantienen el buen funcionamiento del mundo que nos rodea.

Dado que sin agua no existiria vida, su valor es probablemente ilimitado.
Comprender, calcular y articular el valor del agua es esencial para mantener
una comision razonable y neutral del agua. Es crucial tenerlo como prioridad

para tomar decisiones.

Asimismo, Hernandez (2022). Estudio que describe y evalia la
clasificacion de los caudales hidricos por dimensiones en su articulo
Dimensiones del valor del recurso liquido; basado en, Informe sobre el
Incremento del Caudal Hidrico en el Planeta, de la ONU. La categoria "valor"
esta relacionada con las condiciones contextuales, culturales, econdmicas y
sociales, que son en definitiva las consideraciones cruciales para el analisis

multifuncional del agua.

Dimension fisica y ambiental. Esta dimension en el aspecto fisico esta
basada en el mantenimiento del agua, en la infraestructura y nuevas maneras
de asegurar la captura y almacenamiento del agua, obtencion, la perspectiva
ambiental se conforma en acontecimientos de desastres naturales, esta

dimension advierte su reduccion y mitigacion.

Dimension social. Esta dimension afirma que es necesario abordar las
cuestiones que afectan a nuestro medio ambiente, asi como es necesario
facilitar el apoyo a las actividades gubernamentales como lineamientos
publicos en el ambito educativo que consienta optimizar las circunstancias de
subsistencia de generaciones actuales, resultando de suma importancia en
este aspecto social que es progresista y sienta las bases en la instrucciéon

responsable y voluble para el desarrollo sostenible.
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Dimensién econdmica. La accesibilidad al agua saludable vy
saneamiento, tiene como objetivo gestionar el agua de manera segura a
efectos de brindar apoyo a las personas vulnerables y de forma equitativa,
teniendo en cuenta sus caracteristicas y diferencias propias de cada grupo

poblacional, para con ello no generalizar sino tratarlas especificamente.

En mismo sentido, Soares (2019), se refiere al hecho que el marco juridico
gue define el derecho a la asistencia béasica del liquido elemento y
saneamiento se enmarca en técnicas de accesibilidad, suficiencia,
asequibilidad, cualidad y aceptabilidad, dimensiones coherentes con la
facultad humana a un liquido sano y una depuracion adecuada, segura y
aceptable que protejan la existencia y la decencia de los habitantes.

Segun Picazzo et al. (2009). La teoria del desarrollo humano, tiene
vinculacion con la variable valoracion del agua. En el concepto tedrico
propuesto por Sen (2000), “El proceso de ampliacion de la libertad real de que
disfruta el individuo" es como se define el desarrollo, donde "la verdadera
libertad (...) esta4 representada por la capacidad del individuo para realizar
diversas combinaciones de funciones alternativas” (Sen., 1992: 81) permite
[a las personas] hacer cosas que son valiosas para ellos y sus familias en sus
contextos culturales, econdémicos, sociales, politicos y ambientales (Sen,
2000).

Segun Abbondanzieri (2021) Otro concepto relevante para abordar los
problemas del agua dentro dela agenda local es la sostenibilidad. Este
concepto se entiende como "paradigmas de accién local, regional e
internacional”. De hecho, la sostenibilidad es uno de los pilares tedricos
gue precede y sustenta la conceptualizacién del desarrollo sostenible. Se
considera que la sostenibilidad se refiere a un conjunto complejo de aspectos,
econdmicos, sociales, ambientales vy culturales, donde los  recursos
hidricos pueden ser considerados como un tema transversal que influye en

todas las tematicas.
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Asimismo, segun Martinez, (2018). los Recursos Hidricos en su Gestidn
Integrada, como teoria, tiene presente factores técnicos, econdmicos,
medioambientales, y, sociales, pretende abordar las dificultades de la
administracion de los caudales hidrolégicos de forma global e integra. La
GIRH se centra en el suministro equitativo y sostenible de liquido bebible y
refinacion del publico, al tiempo que gestiona y preserva adecuadamente los
recursos hidrologicos desde el panorama de vista del liquido de las personas.

La variable satisfacciéon, de acuerdo con Reyes y Veliz (2021), se define
como el conjunto de sentimientos de felicidad o tristeza, deleite o decepcién
de una persona como resultado de contrastar el valor real de la adquisicion
de un bien o servicio (el resultado) con las expectativas que se habia hecho.
Por lo tanto, si el consumidor siente que los resultados son inferiores a sus
expectativas no quedara satisfecho, si son iguales quedara satisfecho, pero si

superan sus expectativas, estara muy satisfecho.

Lograr satisfaccion del cliente significa que el cliente vuelve a comprar el
producto y/o servicio, lo que implica que esta dispuesto a pagar un precio
mayor. Por lo tanto, la satisfaccion es la actitud del consumidor después de

adquirir un producto o servicio (Reyes y Veliz, 2021).

De la misma manera resulta importante, que a través de encuestas, el
indice de Satisfaccion de los Usuarios mide el rango de satisfaccion de los
parroquianos con la prestacion de saneamiento y la atencion que han recibido
del proveedor del servicio. (SUNASS, 2022).

Con respecto a las Teorias de la variable satisfaccion, segun Maslow
(1991), Teoria del orden de necesidades, presenta dos niveles de
necesidades, las biologicas y otras que pueden surgir solo cuando las
necesidades fisioldgicas (agua, alimento, calor, abrigo y suefio), necesidades
de certidumbre (trabajo, posesiones, alimento), pertenencia o aceptacion (si
es aceptado por los demas), autoestima o categoria (autoestima),

autorrealizacion (maximizacién del potencial (Koontz et al., 2012).

17



De acuerdo con Herzbert (1993). En su teoria de la motivacidén-higiene,
Frederick Herzberg sugiere dos factores: los que causan satisfaccidon
(motivadores) y los que causan descontento (insatisfechos). La teoria
sugiere, por tanto, que para ello es necesaria la presencia de motivadores y
gue la falta de éstos es insuficiente para convencer al consumidor de que
compre el bien o el servicio. En consecuencia, Herzberg calificé de
insatisfactorios los "factores higiénicos": supervision, entorno de trabajo,
conexiones interpersonales, salario, prestigio, seguridad laboral y privacidad.
Defini6 la motivacion como "logro, reconocimiento, reto laboral, promocion,

trabajo estimulante, avance y crecimiento en el trabajo".

De la misma manera y de acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry.
(1988), se utiliza el modelo SERVQUAL, el cual permite medir el bienestar del

cliente en funcion a la transcendencia del servicio ofertado por la empresa.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL como seflialan Parasuraman
(1988); Mejias (2018); Silva (2021); Kotler y Keller (2012) cuenta con 22
preguntas para cinco (5) dimensiones que son tangibles, confiabilidad,
receptividad, seguridad y empatia; asi:

Tangibles: que considera como elementos el equipo, la apariencia del
personal, las instalaciones fisicas. Es decir, que los clientes aspiran a que las
empresas tengan medios de comunicacion honestos y claros, asi como que

sus instalaciones sean comodas y limpias.

Fiabilidad o Confiabilidad: relacionado con la capacidad del proveedor
del servicio de entregar lo ofrecido de forma precisa y confiable. En relacién a
lo referido es que los clientes esperan que las empresas cumplan lo que

ofrecen.
La responsabilidad y la capacidad de respuesta estan vinculadas a la

intencidn de proteger a los clientes y prestar un eficaz sistema. Resultando

asi que, los clientes necesitan un servicio rapido por parte de la empresa.
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Tiene componentes como la prontitud, la disposicién de los empleados, la

rapidez y el tiempo de respuesta (ejecucion y cumplimiento).

Garantia o Confianza o Seguridad: relativas a los conocimientos, el
civismo y la confianza que los empleados infunden en los demas. En otras
palabras, los clientes esperan que los empleados de la empresa sepan lo que
estan haciendo y sean corteses. Estos incluyen la confianza, el conocimiento,
la flexibilidad, la preocupacion por el cliente, conocimiento técnico y el

comportamiento.

Empatia: se refiere a la atencién y el cuidado personalizados que una
empresa ofrece a sus clientes. En otras palabras, los clientes de la empresa
quieren que los empleados de la empresa brinden una atencion personal e
individual.  Incluye elementos como el interés, la comprension de las
necesidades del cliente, la prestacion de un excelente servicio desde el

principio, las practicas de servicio al cliente.

Asimismo, la presente investigacion toma en cuenta el paradigma del
positivismo que segun Contreras (2011). Esta perspectiva afirma, la clase
material del conocimiento, que lo conecta con el progreso intelectual del
hombre y la humanidad, en un esquema para utilizar métodos cientificos para

investigar las interacciones sociales.

La premisa ontologica de este paradigma afirma que existen fenbmenos
idénticos en todo el cosmos y que se repetirdan si las condiciones son
suficientemente similares (Damiani, 2005, p.108). Presupone una presencia
de una estructura, que el prerrequisito para la estructuracion del conocimiento,
es la experiencia. Asume que la autenticidad estd comprendida en las
acciones, entonces la principal meta es verificar y arquear estos hechos para
establecer las vinculaciones que permitan una conceptualizacion vy
posteriormente la universalizacion de los mismos. En la exploracién y en la
produccién de ensefianzas, es un rasgo que identifica al empirismo como

corriente epistemolégica. En este marco en esta tesis se recogié datos
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utilizando métodos que se ha consideraron objetivos y basados en principios

estadisticos.

Asimismo, segun Contreras (2011), hace referencia que el
postpositivismo. Esta postura, en la segunda mitad del siglo XX, presenté a
Karl Popper, como uno de sus Representantes mas influyentes, quien se basa
en el valor que se concede a las teorias cientificas, asi como en la
comparacién perjudicial de tales supuestos con la experiencia, o falsabilidad.
Popper propone la refutabilidad empirica como criterio de demarcacion. La
coexistencia de afirmaciones contemplaciones, tal veracidad al refutar otra

teoria constituye la rebatibilidad empirica o inexactitud de una hipétesis.

En la década de 1960, Kuhn acuiio el término "paradigma”, que ahora
se entiende como un conjunto de ideas relativas a "...generalidades... para
relatar los dogmas distribuidas por la comunidad" (Kuhn 1971, p. 81). Hace
referencia al procedimiento de evolucion cientifica y afirma que llega al
momento con varios prototipos que interpretan igual suceso, y, uno de estos
acabara convirtiéndose en el prototipo imperioso reconocido y disperso por
una comunidad. Afirma que cuando un modelo es incapaz de ofrecer una
solucion para las cuestiones planteadas, surge una crisis dentro de ese
paradigma. En consecuencia, se buscan otras posturas que aporten una
solucion vy, si se localiza o revela una, ésta absorbe o sustituye a todos los

paradigmas anteriores, momento en el que se produce la innovacion cientifica.
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METODOLOGIA

Las metodologias de investigacion utilizadas fueron deductiva, analitica,

sintética y deductivo-hipotética.

Bernal (2010). El método deductivo es un enfoque cientifico que tiene en
cuenta las generalizaciones. Para aplicar determinados hechos o soluciones,
el enfoque parte del analisis de principios, teoremas y postulados que han
demostrado ser ciertos. Las hipétesis de la investigacion se elaboraron para
abordar las conclusiones a la luz de los objetivos propuestos con respecto a

la valoracion del agua y su efecto en el bienestar del cliente.

Bernal (2010). El método analitico, o este proceso intelectual, implica
analizar un objeto de estudio separando cada componente del todo y
analizandolo de una manera particular. En este sentido y en consideracion a
este método de investigacion, se realizo el analisis de las teorias centrales y
su utilizacion como medio de analisis valido y confiable para valorar el agua

puray su impacto en el usuario satisfecho.

Bernal (2010) Sefala que, de esta manera, fue posible integrar elementos
pertinentes de diversos actores en el marco tedrico y combinarlos con
perspectivas realistas basadas en los rasgos de los consumidores del servicio
de agua del distrito de Tumbes, en relacién, con el valor del agua potable y el
bienestar de la poblacion. Los componentes desintegradores de un objeto de
investigacion se combinan mediante el enfoque sintético para poder

examinarlos en su conjunto.

Bernal (2010). La técnica hipotético-deductiva, que parte de afirmaciones
formadas por hipoétesis y trata de refutarlas llegando a conclusiones que deben
ser verificadas por los hechos, se aplica al planteamiento del estudio de las

hipétesis planteadas.
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3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion.
No hubo manipulacion de variable activa y los acontecimientos fueron
observados simplemente en su entorno innato antes de ser estudiados, el

estudio no puede considerarse no experimental. (Sampiere, 2010).

a) Segun su objetivo: es Basica, también conocido como investigacion pura
o0 dogmaética, se crea dentro del marco tedrico y esta presente en él con el
objetivo de hacer avanzar el conocimiento cientifico, que no se contrapone

al componente practico. (Rivadeneira, 2017).

b) Segun su carécter: resulta ser una de correlacion causal, al ser
responsable de reconocer la valoracion del elemento potable y su
repercusion en el cliente satisfecho, pues permite identificar los elementos

relacionados con el tema. (Hernandez y Mendoza, 2018).

c) Segun su condicion: es cuantitativa, dado que los criterios investigados
se analizaron mediante cuantificacion e interpretacion utilizando la
estadistica como ciencia formal, de acuerdo con el enfoque empirico
(Hernandez y Mendoza, 2018).

d) Segun el alcance temporal: es transeccional dado que la evaluacion de
las variables se recogieron a lo largo de un periodo de tiempo determinado
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio resulta ser no experimental correlacional causal de corte
transeccional. Dado que su objetivo es detallar la vinculacién causal entre
variantes medidas de una muestra, en un momento determinado, este
disefio es transeccional.

Es correlacional causal, Hernandez, (2010, p. 121), afirma. "No
cambiamos a propdsito uno o0 mas elementos independientes para

observar cémo afectan a otras variables. Observamos los
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acontecimientos tal y como ocurren en su entorno natural para después

analizarlos.

Por ello, la investigacion en su disefio, se ejemplifica de la siguiente

manera:
Doénde:
M . Muestra (Usuarios del servicio de agua potable en un distrito
de Tumbes)
Ox : Observacion de variable independiente — Valoracion del
servicio de agua potable.
Oy . Observacion de variable dependiente — Satisfaccion del
usuario.
r . Relacion causal entre variables.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Valoracion del agua potable

Definicion conceptual:

La locucién "valor del liquido" se refiere a la idea de que el agua tiene valor
debido a la variedad de ventajas recibidas por su uso y consumo en diversas
actividades domésticas, agricolas e industriales, asi como por los importantes

servicios ecosistémicos que proporciona. Pifieros (2021).
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Definicién operacional:

El producto obtenido al aplicar del cuestionario evaluativo de valoracion del
agua potable, el cual ha sido adaptado de Astudillo (2021), provienen de dicho
cuestionario que cuenta de 19 itemy 03 dimensiones, siendo estas; dimension
social, dimensién ambiental y dimensién econdmica, se midi6é la variable,
empled la escala Likert, teniendo como escala de puntuacion 05 niveles, 1

nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, y 5 siempre.

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario.

Definicion conceptual:

Definiéendose como un conjunto de sentimientos de tristeza o felicidad,
decepcion o deleite de una persona como resultado de contrastar el valor real
de la adquisicion de un bien o servicio (el resultado) con las expectativas que
se habia hecho. (Reyes y Veliz, 2021).

Definicion operacional:

La variable se evalud con los resultados de aplicabilidad del cuestionario de
satisfaccion del usuario del servicio de agua potable, cuestionario que consta
de 21 item con 05 dimensiones, siendo estas las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, confianza, empatia y tangible, para lo cual se hizo
uso la escala Likert, teniendo una escala de puntuacion 05 niveles, 1 nunca,

2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, y 5 siempre.

Anexo 1, descripcion a profundidad de la operacionalizacion de las variables.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion
El estudio tarifario en Tumbes 2023-2027, Unidad Ejecutora 002
Servicio de Saneamiento, considera a cada hogar como usuario de la

prestacion de fluido potable y que vive en Tumbes, en uno de sus distritos.
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Siendo que, en el afio 2023 existian 20130 usuarios u hogares en un

distrito de Tumbes.

- Criterios de inclusion
En un distrito de Tumbes, se considera al usuario de una vivienda que
tiene conexién al suministro de agua potable, si sus habitantes utilizan

fluido saludable.

- Criterios de exclusién
Poblacion no usuaria de la prestacion basica de agua en uno distrito de
Tumbes, asi como a personas menores de 18 afios, los cuales no

figuran como titulares a la facturacion del servicio prestado.

3.3.2 Muestra

Consideramos a la poblacion de los principales Barrios y Asentamientos
Humanos del Distrito de Tumbes, los cuales representan 195 usuarios, en
el entendido que cada vivienda cuenta con servicio de agua potable,
represento un usuario.

El computo de la muestra se hizo uso el enunciado:

] 9 )

2+ 23 1 —re
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Tabla 1

Numero de viviendas por Asentamiento Humano, Barrio, Urbanizacion de un
Distrito de Tumbes 2023.

N° DENOMINACION VIVIENDAS
1 Asentamiento Humano Las Flores 13
2 Asentamiento Humano Pampa Grande 13
3 Asentamiento Humano El Edén 13
4 Barrio El Milagro 13
5 Barrio Las Mercedes 13
6 Barrio El Progreso 13
7 Barrio El Tablazo 13
8 Asentamiento Humano Salamanca 13
9 Barrio San José 13
10 Barrio El Recreo 13
11 Asentamiento Humano Los Jardines 13
12 Asentamiento Humano Los Cedros 13
13 Asentamiento Humano Los Angeles 13
14 Urbanizacién Andrés Araujo Moran 13
15 Urbanizacion Lishner Tudela 13

TOTAL 195

Nota: Informacion de asentamientos humanos, barrios, urbanizaciones, recabada de Plan
de Acondicionamiento Territorial 2020 — 2040.

3.3.3. Muestreo

El tamafio de muestra en domicilio se ha prorrateado en manzanas y
domicilios en términos proporcionales, aplicando el reparto proporcional a
fijacion en forma proporcional, en ese sentido es que se aplico 13
encuestas en las manzanas seleccionadas en cada uno de los
asentamientos humanos, barrios y urbanizacibn debidamente

seleccionado.
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3.3.4 Unidad de anélisis

Poblacion usuaria con disponibilidad de prestacion de recurso hidrico
potable en Tumbes, un distrito, siendo representada por vivienda con
conexion de agua potable afio 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se uso la técnica de la encuesta, que permite conseguir informacién de
primera mano de los agentes relacionados al estudio. (Useche et al., 2019),
la cual se aplicé en el estudio para recolectar datos de los usuarios en nexo a

las variables en estudio.

De la misma manera se utilizd la revision documental. Esta técnica
permite una observacion de lo complementario, una guia basica para el
conocimiento de la documentacion técnica de la organizacion u otros

organismos involucrados en la investigacion.

El cuestionario fue util como instrumento para el estudio, el mismo que
segun (Hernandez y Mendoza, 2018), lo define como un conjunto de

preguntas en nexo a 1 o varias variables a cuantificar.

El cuestionario. Se recolecto informacion sobre las variables a analizar a
partir de un cuestionario cerrado aplicado a los consumidores de la prestaciéon
de agua potable en un distrito de Tumbes: Satisfaccion del usuario y la

Valoracion del agua potable.

El cuestionario incluy6 19 items para la variable 1, que fue la Valoracién

del agua potable, e incluyoé tres dimensiones: Econdmica, ambiental y social.
El cuestionario se refiere a la variable 2, sobre la satisfaccién del usuario,

incluyendo 05 dimensiones: Confiabilidad, tangible, confianza, empatia,

capacidad de respuesta, un total de 21 items.
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A efectos de la validez de los instrumentos, se obtuvo la calificacion

correspondiente de aplicable, por consideracién de “Juicio de expertos”.

Tabla 2
Detalle de expertos que validaron los instrumentos.

N° Experto Grado DNI Calificativo
1 Eleazar Torres Ybafez Magister 2679708  Aplicable
2 Oscar Andrés Pastor Paredes Magister 23954681 Aplicable
3 Emilio Chocobar Reyes Magister 2845504  Aplicable

De la misma manera se aplicO la prueba de confiabilidad de las
herramientas, segun el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, que permitid
identificar la coherencia entre variables, para lo cual se aplico un muestra piloto
de 20 clientes a quienes se les brinda el servicio de agua potable, para la
variable valoracion del agua potable, encontrandose un Alfa de 0.631,
calificandose esta como nivel de fiabilidad aceptable; en tanto que, variable
satisfaccion del usuario alcanzo un alfa de 0,927, calificAndose como nivel de

fiabilidad excelente.

3.5 Procedimientos

Procesamiento de informacion significa analizar la informacién, describir
los hechos y conceptos que contiene, organizar o reorganizar légicamente y
resumir el contenido. (Figueredo et al., 2019), de las teoria y antecedentes de
la cuestién a examinar. Es asi como realizé encuestas que permitié recabar
informacion en virtud del objetivo general y especificos propuestos, se empled
la escala de Likert, de un cuestionario validado por 03 expertos, quienes
valuaron los referidos instrumentos, luego de ello se realiz6 una prueba piloto
con 30 usuarios del servicio de agua potable en la jurisdiccion del distrito de

Tumbes.
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3.6 Método de analisis de datos

a)

b)

Generacién de matriz con la base de datos. Verificd que las preguntas
fueron contestadas correctamente, por lo cual dicha informacion se

procesé utilizando Microsoft Excel para iniciar el analisis de datos.

Aplicacion de estadistica descriptiva. Se utilizan tablas de doble
entrada para presentar a medidas de porcentaje, y, a medidas de
frecuencia simple que se utilizaron para identificar cada variable del

estudio.

Aplicacion de la estadistica inferencial. Los datos se procesan primero
en formato xlIs, tras lo cual se aplican medidas de frecuencia y
porcentaje. Ademas, la normalidad y el tamafio de variables se
examinan con el estadistico de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Se
determind que un resultado inferior a 0,05, dio lugar a una distribucion
no normal, en virtud a ello se utiliza el coeficiente de Spearman. El
valor del coeficiente de correlacion también nos permitié determinar la
amplitud relacional, utilizando el criterio de Cohen (1988), clasificando
la relacion como trivial o nula si r < .10, pequefia si r < .30, moderada
sir =2 .50 y grande si r .50; se categorizaron los datos mas pertinentes
para los objetivos de la encuesta. Asimismo, se realiz6 el analisis de
regresion lineal, permitiendo analizar, modelar y cuantificar la direccion

y fuerza de la relacion entra las dos variables en estudio.

3.7 Aspectos éticos

Al

trabajar con una muestra biolégica de personas, se solicitd

consentimiento expreso para su participacion en el estudio luego de

explicarles la naturaleza del mismo, sus objetivos y lo que incluia su

participacion. Ello en referencia al Cédigo de Etica vigente. (Universidad
César Vallejo, 2020).
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Ademas, se hizo saber a los participantes la privacidad de sus identidades
y uso de sus contestaciones para la investigacion. No obstante, se les hizo
saber su derecho a negarse a participar si lo consideraban mas conveniente.

En consecuencia, el cédigo referido sefiala la relevancia de citar en su
debida oportunidad la fuente de informacién, que hemos utilizado 72 edicion
de la norma APA, que asegura de la inexistencia de plagio, ya que se utilizaron
técnicas de parafrasis para escribir informacion, ha sido confirmado por el

software Turnitin contra el plagio.
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V. RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Tabla 3
Nivel de Valoracién del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes
2023.
VALORACION DEL AGUA POTABLE Ne %
Alto 57 29.2
Medio 117 60.0
Bajo 21 10.8
Total 195 100.0

Nota: Aplicacién de los instrumentos a los usuarios que se les brinda
el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

Figura 1
Nivel de Valoracién del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes

2023.
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Nota: Aplicacion de los instrumentos a los usuarios que se les brinda
el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

31



Interpretacion:

La tabla 2 demuestra que el 60,0%, es decir, 117 usuarios a quienes se les
otorga el servicio de agua potable, califican el servicio como un nivel medio
de apreciacion del valor del agua potable, mientras que el 29,2%, es decir, 57
usuarios a quienes se les brinda el servicio de agua potable, califican el
servicio como un nivel alto de apreciacién del valor del agua potable, de la
misma manera un 10,8% de los usuarios refieren que tiene un nivel bajo de

apreciacion del servicio recibido.

Tabla 4
Nivel de la valoracién del agua potable y sus dimensiones en un Distrito de
Tumbes — 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

NIVELES SOCIAL AMBIENTAL ECONOMICA
% N % N %
Bajo 56 28.72 8 4.10 40 20.51
10
Medio 7 54.87 88 45.13 65 33.33
Alto 32 16.41 99 50.77 90 46.15
19 19 19
5 100.00 5 100.00 5 100.00

Nota: Aplicacion de los instrumentos a los usuarios que se les brinda el servicio
de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

Figura 2
Nivel de la valoracion del agua potable y sus dimensiones en un Distrito de

Tumbes — 2023
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Nota: Aplicacion de los instrumentos a los usuarios que se les brinda el servicio
de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

32



Interpretacion

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron de la valoracién del agua
potable, segln los usuarios a quienes se les brinda el servicio en un distrito
de Tumbes, sefialan que el 54.87% como en un nivel medio en relacion a la
dimension social, en tanto que un 45.13% calific6 como un nivel medio en la
dimension ambiental, asimismo en la dimension econdmica se tiene que un
46.15% de usuarios manifiestan que se tiene un nivel alto, similar situacién se
presentd cuando un 50.77%, refieren que se tiene un nivel alto de valoracion
en la dimensién ambiental, en tanto que un 4.1%, en la dimension ambiental

lo califico con un nivel bajo.

Tabla 5
Nivel de satisfaccion del agua potable del usuario de un distrito de Tumbes
2023.

SATISFACCION DEL USUARIO Ne %
Alto 54 27.7
Medio 58 29.7
Bajo 83 42.6
Total 195 100.0

Nota: Aplicacién de los instrumentos a los usuarios a quienes se les brinda
el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.
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Figura 3
Nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de Tumbes 2023.

90
80
70
60
50
40
30
20
10

PORCENATIES

Alto Medio Bajo
NIVELES

ENe m%

Nota: Aplicacién de los instrumentos a los usuarios a quienes se les brinda
el servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

Interpretacion:

La tabla 3 muestra que el 42,6%, es decir 83 clientes a quienes se brinda el
servicio de agua potable, reportan insatisfaccion con el servicio brindado,
indicando claramente el malestar que siente por el servicio que recibe, de la
misma manera se obtuvo un 29,7%, es decir, 58 usuarios, declaran un nivel
de satisfaccion medio con el servicio, en tanto que un 27.7% refirié que un

nivel alto de satisfaccion por el servicio brindado.
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Tabla 6
Nivel de satisfaccion del usuario del agua potable y sus dimensiones en un
Distrito de Tumbes — 2023

SATISFACCION DEL USUARIO

CAPACIDAD DE

NIVELES FIABILIDAD RESPUESTA CONFIANZA EMPATIA TANGIBLE

N % N % N % N % N %
Bajo 133 68.21 125 64.10 79 40.51 74 37.95 46 23.59
Medio 17 8.72 43 22.05 36 18.46 65 33.33 76 38.97
Alto 45 23.08 27 13.85 80 41.03 56 28.72 73  37.44

TOTAL 195 100.00 195 100.00 195 100.00 195 100.00 195

Nota: Aplicacion del instrumento en un distrito de Tumbes 2023, a los usuarios
gue se brinda el servicio de agua potable.

Figura 4

Nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones en un Distrito de Tumbes
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Nota: Aplicacion del instrumento en un distrito de Tumbes 2023, a los usuarios
gue se les brinda el servicio de agua potable.
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Interpretacion:

La tabla 6 sefiala, un 68,21% de usuarios a quienes se les brinda el servicio
de agua potable refirieron un bajo nivel de satisfacciéon en la dimensién
fiabilidad, de la misma manera un 64,1%, en la dimensién capacidad de
respuesta refirié bajo nivel de satisfaccién, en tanto que el 40,51% de los
consumidores refirid un nivel bajo en la dimension confianza, asimismo un
37,95%, refirid un bajo nivel en la dimension empatia, en relacion a la
dimension confianza se tiene un 41,03% que refiri6 un nivel alto de
satisfaccion, en tanto que en la dimensién tangible se obtuvo que un 37.44%
de los usuarios indicaron un nivel alto de satisfaccion, asimismo en la

dimension empatia un 28.72% de usuarios refirié un alto de satisfaccion.

4.2. Contrastacion de hipotesis

Tabla 7
Pruebas de normalidad de la valoracion del agua potable y su incidencia en la
satisfaccion del usuario de un distrito de Tumbes 2023

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.

Social 0.097 195 <0.001
Ambiental 0.147 195 <0.001
Econdmica 0.196 195 <0.001
Valoraciéon del agua

Dotable g 0.108 195| <0.001
Fiabilidad 0.157 195 <0.001
Capacidad de respuesta 0.119 195 <0.001
Confianza 0.179 195 <0.001
Empatia 0.112 195 <0.001
Tangible 0.082 195 0.003
Satisfaccion del 0.079 195|  0.005
Usuario

a. Correccion de significaciéon de Lilliefors
Nota: n=195; p<0.005
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La variable valoracion del agua potable (p <0.001 <0.05), del mismo modo con
respecto a la variable satisfaccion del usuario (p=0.005 < 0.05), ambas no
tienen una distribucién normal, con respecto a las dimensiones y ambas
variables, estas no tienen una distribucion normal (p<0.05). De acuerdo con
estos resultados se aplicaron pruebas de correlacion no paramétricas,
considerando que tenia 195 datos, se utiliza Kolmogorov -Smirnov, para
realizar el analisis, asi como la prueba de Rho Spearman, en ese sentido
determina la no existencia de normalidad entre las dos variables totales, asi
como en sus correspondientes dimensiones, dado que su nivel significancia

es menor al 5%

Hipotesis general

Hi: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 8
Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario de
un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

SISA;JSL;:?LTXIL{?(ID\I Alto Medio Bajo TODOS

Ne % Ne % Ne % Ne %
Alto 2 9.5 31 26.5 21 36.8 54 27.7
Medio 4 19.0 34 29.1 20 35.1 58 29.7
Bajo 15 714 52 44.4 16 28.1 83 42.6
TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un distrito
de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman = 0,329. Sig. P =0.001<00.1
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Interpretacion

Segun la tabla 8, evidencia que, un 71,4% de consumidores del servicio de
agua potable califican el agua con una valoracion baja, lo que conlleva a una
baja satisfaccion del servicio por parte del consumidor, mientras que solo el
29.1% sefalan que tanto la valoracion del agua como la satisfaccion del
usuario alcanzan un nivel medio, mientras que un 36.8% de los usuarios
refiere que nivel de valoracion alto se refleja en el mismo nivel de satisfaccion
del usuario, de la misma manera refiere que existe una asociacion positiva y
altamente significativa entre la valoracion del agua potable y el agrado del
usuario, se acepta a la luz de los resultados; ademas, en cuanto al valor Rho
0.329, determina una relacion positiva baja, nivel de significancia P = 0.000
menor a 0.01. Los resultados obtenidos conllevaron a aceptar la hipétesis
general (Hi), es decir se concluye que, con la existencia de una asociacion
positiva y altamente significativa, entre la satisfaccion del usuario y la

valoracion del agua potable.
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Hipo6tesis especificas.

H,: La dimensién social de la valoracion del agua potable incide directa y
significativamente en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023.

Tabla 9
La dimensién social de la valoracion del agua potable y su relaciéon con la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

DIMENSION SOCIAL

SATISFACCION

DEL USUARIO Alto Medio Bajo TODOS
N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 10 31.3 32 29.9 12 214 54 27.7
Medio 13 40.6 34 31.8 11 19.6 58 29.7
Bajo 9 28.1 41 38.3 33 58.9 83 42.6
TOTAL 32 100.0 107 100.0 56 100.0 195  100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,260, p<0,001

Interpretacion:
Segun la tabla 9, indica la existencia de una asociacion positiva y altamente

significativa entre la dimension social de la valoracion del agua potable y la
satisfaccion del usuario, asimismo en cuanto al valor de Rho 0.260 se sefala
una relacion positiva baja con un nivel de significancia P = 0.000 menor a 0.01.

Se acepta la hipotesis a la luz de los resultados
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Hs: La dimensién ambiental de la valoracion del agua potable incide directa y

significativamente en la satisfaccion del usuario en distrito de Tumbes
2023.

Tabla 10
La dimensién ambiental de la valoracion del agua potable y su relacion con la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

DIMENSION AMBIENTAL

SATISFACCION

DEL USUARIO Alto Medio Bajo TODOS

Ne % Ne % Ne % Ne %
Alto 29 29.3 23 26.1 2 25.0 54 27.7
Medio 26 26.3 30 34.1 2 25.0 58 29.7
Bajo 44 44.4 35 39.8 4 50.0 83 42.6
TOTAL 99 100.0 88 100.0 8 100.0 195 100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,047, p= 0.515 >

0,001

Interpretacion:

Segun la Tabla 10, indica que no existe una asociacion positiva y significativa
entre valoracion del agua potable, en su dimensioén ambiental y la satisfaccion
del usuario, asimismo en cuanto al valor de la relacion de Rho 0.047 se sefala
una relacién positiva muy débil y despreciable con una significancia

correlacional P = 0.515 mayor a 0.05. se rechaza la hipotesis de investigacion.

40



H4: La dimension econdmica de la valoracion del agua potable incide directa
y significativamente en la satisfaccion del usuario en un distrito de
Tumbes 2023.

Tabla 11
La dimensién econémica de la valoracion del agua potable y su relacién con

la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

DIMENSION ECONOMICA

SATISFACCION

DEL USUARIO Alto Medio Bajo TODOS

N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 29 37.2 18 234 7 17.5 54 27.7
Medio 26 33.3 22 28.6 10 25.0 58 29.7
Bajo 23 29.5 37 48.1 23 57.5 83 42.6
TOTAL 78 100.0 77 100.0 40 100.0 195 100.0

Nota: Informacién obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,308, p<0,001

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 11, refiere que existe una asociacion positiva y
altamente significativa que asocia la dimensién econémica de la valoraciéon
del agua potable y la satisfaccion del usuario, de la misma manera con
respecto al Rho 0.308, se refleja que existe vinculacion positiva baja con una
significancia P = 0.000 menor a 0.01. A la luz de los resultados, se acepta la

hipétesis.
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Hs: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la

fiabilidad del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 12
Valoracion del agua potable y su relacion con la dimension fiabilidad de la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

FIABILIDAD Alto Medio Bajo TODOS
N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 18 85.7 83 70.9 32 56.1 133 68.2
Medio 1 4.8 14 12.0 2 3.5 17 8.7
Bajo 2 9.5 20 17.1 23 40.4 45 23.1
TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,270, p<0,001

Interpretacion
La tabla 12, sefiala la existencia de asociacion positiva y altamente

significativa con la variable valoracion del agua potable y la fiabilidad,
asimismo en relacion de Rho 0.270, se sefiala una relacion positiva baja,
significancia P = 0.000 menor a 0.01. Segun los resultados obtenidos se

acepta la hipotesis. A mayor valoracion del agua, mayor fiabilidad.
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He: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la

capacidad de respuesta del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 13
Valoracion del agua potable y su relacién con la dimension capacidad de

respuesta de la satisfaccién del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

CAPACIDAD DE

RESPUESTA Alto Medio Bajo TODOS
N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 18 85.7 74 63.8 32 56.1 124 63.9
Medio 2 9.5 29 25.0 12 21.1 43 22.2
Bajo 1 4.8 13 11.2 13 22.8 27 13.9
TOTAL 21 100.0 116 100.0 57 100.0 194  100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,309, p<0,001

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 13, existe asociacion positiva y altamente significativa
entre, la variable la valoracién del agua potable y el agrado del usuario,
asimismo referente al valor de Rho 0.309 se sefala una asociacion positiva
baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. En relacion a los resultados
obtenidos se acepta la hipétesis. A mayor valoracion del agua potable, mayor

capacidad de respuesta.
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H7: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la

confianza del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 14
Valoracion del agua potable y su relacion con la dimensién confianza de la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

CONFIANZA Alto Medio Bajo TODOS
N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 14 66.7 51 43.6 14 24.6 79 40.5
Medio 1 4.8 23 19.7 12 21.1 36 18.5
Bajo 6 28.6 43 36.8 31 54.4 80 41.0
TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,288, p<0,001

Interpretacion:

Segu tabla 14, sefala, la existencia de asociacion positiva, altamente
significativa entre la valoracion del agua potable con la confianza de la variable
satisfaccion del usuario, asimismo en cuanto al valor Rho 0.288, indica que
existe una relacion positiva baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. Se

acepta la hipédtesis a la luz de los resultados. A mayor valoracién del agua

potable, mayor confianza.
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Hs: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en la

empatia del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 15
Valoracion del agua potable y su relacion con la dimension empatia de la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

EMPATIA Alto Medio Bajo TODOS
Ne % Ne % Ne % Ne %
Alto 12 57.1 48 41.0 14 24.6 74 37.9
Medio 7 33.3 33 28.2 25 43.9 65 33.3
Bajo 2 9.5 36 30.8 18 31.6 56 28.7
TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0

Nota: Informacion obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rho de Spearman: 0,298, p<0,001

Interpretacion

Segun Tabla 15, existe asociacion positiva y altamente significativa entre
valoracion del agua potable y empatia, asimismo en cuanto al valor Rho 0.298,
indica una relacion positiva baja, significancia P = 0.000 menor a 0.01. A laluz
de los resultados logrados se acepta la hipétesis. A mayor valoracion del agua

potable, mayor dimensién empatia de la variable satisfaccion del usuario.
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Ho: La valoracion del agua potable incide directa y significativamente en lo

tangible del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

Tabla 16
Valoracion del agua potable y su relacion con la dimension tangible de la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VALORACION DEL AGUA POTABLE

TANGIBLE Alto Medio Bajo TODOS

N2 % N2 % N2 % N2 %
Alto 10 47.6 27 23.1 9 15.8 46 23.6
Medio 9 42,9 48 41.0 19 333 76 39.0
Bajo 2 9.5 42 35.9 29 50.9 73 37.4
TOTAL 21 100.0 117 100.0 57 100.0 195 100.0

Nota: Informacién obtenida de 195 usuarios del servicio de agua potable en un
distrito de Tumbes, al aplicar las encuestas. Rn, de Spearman: 0,254, p<0,001

Segun Tabla 16, refiere la existencia de asociacion positiva y altamente
significativa entre valoracion del agua potable y lo tangible, se acepta a la luz
de los resultados, asimismo en cuanto al valor Rho 0.254, indica relacion
positiva baja, nivel de significancia P = 0.000 < 0.01. De los resultados
alcanzados, se acepta la hipétesis. A mayor valoraciéon del agua potable,

mayor es la dimension tangible de la satisfaccion del usuario.
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Tabla 17

Resumen de las pruebas de hipotesis de las variables valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de

Tumbes, 2023.

RELACION DE VARIABLES

RHO DE
SPEARMAN

PROBABILIDAD

DECISION

SIGNIFICANCIA

Valoracibn del agua potable vy
satisfaccion del usuario.

0.329
(positiva baja)

<0.001<0.01

Se acepta la H;

La relacién estadistica
positiva y altamente

significativa

Relacion de las dimensiones de la variable valoracion del agua potable con la satisfaccién del usuario

Dimensioén social — satisfaccién del

0.260

Existe relaciéon estadistica

del usuario

(positiva baja)

: . . <0.001<0.01 Se acepta la H; positiva y altamente
usuario. (positiva baja) A
significativa
Dimension ambiental- satisfaccion Q'.O47 : . L -
: (positiva baja 0.515>0.01 Se rechaza la Hz | No existe relacion estadistica
del usuario :
despreciable)

Dimension economica — satisfaccion 0.308 Existe relacion estadistica

: <0.001<0.01 Se acepta la Hg positiva y altamente

significativa

Relacién de la variable valoracion d

el agua potable con |

as dimensiones de la variable

satisfaccion del usuario

Valoracibn del agua potable

0.270

Existe relacion estadistica

Dimensién capacidad de respuesta.

(positiva baja)

Dimensién Fiabilidad (positiva baja) <0.001<0.01 Se acepta la Hs p“'ﬂ@ﬁ@ﬁ;‘;’;ﬁ”‘e
. Existe relacion estadistica
Valoracion del agua potable — 0.309 <0.003<0.01 Se acepta la Hg positiva y altamente

significativa
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Valoracibn del agua potable -
confianza.

0.288
(positiva baja)

<0.007<0.01

Se acepta la H7

Existe relacion estadistica
positiva y altamente
significativa

Valoracibn del agua potable -
Dimension empatia.

0.298
(positiva baja)

<0.001<0.01

Se acepta la Hg

Existe relacion estadistica
positiva y altamente
significativa

Valoracibn del agua potable -
Dimension tangible

0,254
(positiva baja)

<0.001<0.01

Se acepta la Ho

Existe relacion estadistica
positiva y altamente
significativa

Nota: Tabla 5-16
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V. DISCUSION

Los resultados encontrados nos llevan a sefialar que los usuarios manifiestan su
insatisfaccion en alto grado por la prestacion recibida de agua potable, que conlleva
a sefialar que se requiere mejoras me permitan cubrir las expectativas en el servicio
brindado por parte del prestador.

Segun el objetivo general, establecer de qué manera incide la valoracién del
agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023, se
encontro que el valor (p calculado=<0.001) < (p tabular = 0.05), el cual se determin6
mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman, la existencia de relacion
positiva baja altamente significativa, entre las variables, esto conlleva a sefalar,
gue cuando los usuarios valoran positivamente el servicio de agua potable recibido
esto influye positivamente en el nivel de satisfaccion por el servicio de agua
suministrado. De acuerdo con lo referido se aceptd la hipotesis del estudio que
indicé que sefala existencia de relacion entre la valoracion del agua potable y
satisfaccion del usuario, sin embargo, segun la correlacion de ambas variables se
tiene una magnitud de nivel bajo Rho Spearman de 0.329. Estos resultados
obtenidos son comparados con Bricefio (2022), quien en su investigacion concluy6
gue la calidad del servicio y satisfaccion del usuario, sostienen relacion. Asimismo,
Fanzo, M.N (2022), refiere que la calidad del servicio esta relacionada con la
satisfaccion. En ese sentido, segun lo referido luego del correspondiente analisis
se determina que si bien en investigaciones mencionadas que hacen analisis de la
variable satisfaccion, se muestra variaciones bastante significativas en lo
correspondiente al nivel de magnitud de la correlaciéon, en tanto que en el presente
estudio tiene un grado de correlacion segun Rho Spearman de 0,329, en tanto que
la investigacion de Bricefio (2021) el Rho Spearman es de 0.685, resultados como
los indicados conllevan a sefialar los diferentes escenarios y condiciones donde el
servicio se brinda.

En relacion al objetivo especifico 1, Se acepta la hipotesis planteada en el
estudio, es por ello se puede afirmar que existe relacion en la variable valoracion
de agua potable en su dimension social y variable satisfaccion del usuario y cada
una de sus dimensiones, sin embargo se presentan coeficientes de correlacién, que

a decir de Roy et al. 2019, se presenta una correlacién positiva de magnitud débil,
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situacion similar ocurre con la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones
como ocurre con la dimensidén tangible, que tiene un indicador de Rho Spearman
de 0.260,denotando con ello un nivel de correlacién de magnitud débil.

Con respecto al objetivo especifico 2, se rechaza la hipé6tesis de
investigacion, lo que conlleva a afirmar la no existencia de relacion entre la variable
valoracion de agua potable en su dimension ambiental y variable satisfaccion del
usuario en cada una de sus dimensiones, sin embargo, se presentan coeficientes
de correlacién, que a decir de Roy et al. 2019, se presenta una correlacion positiva
de magnitud débil, lo que conlleva a sefalar que los factores ambientales no
influyen directamente en la percepcion del usuario, quizas por aspectos de
suministro o calidad en el servicio brindado, se tiene unindicador de Rho Spearman
de 0.047,denotando con ello un nivel de correlacion de magnitud débil.

En relacion al objetivo estadisticos 3, se acepta la hipotesis de investigacion, a partir
de lo cual se puede afirmar que existe relacion en la variable valoracion de agua
potable en su dimension economica y la variable satisfaccion del usuario y sus
dimensiones, sin embargo, se presentan coeficientes de correlacion, que a decir de
Roy et al. 2019, se presenta una correlacion positiva de magnitud baja, con un Rho
Spearman de 0,308, nivel de significancia <0,001 (p menor 0.01)

Se debe apreciar la realidad de la region Tumbes, en relacion al abastecimiento del
servicio de primera necesidad, como es el agua potable, este se brinda
esporadicamente, por algunas hora o dias por semana; en ese sentido es que
existe una brecha grande por coberturar o reformular, resultando de importancia la
presente investigacion, para poder determinar la realidad de los usuarios
beneficiarios, representando una oportunidad de mejoras y adopcion de decisiones
correctivas de la empresa prestadora del servicio, para encontrar ideas amplias,
oportunas y precisas que busque focalizar en todos los aspectos las causales que
podrian generar incertidumbre, indiferencia a los reclamos de la poblacién usuaria

y finalmente la insatisfaccion del usuario, para enmendar a corto y largo plazo.
La presente investigacion representa una realidad muy especifica,

consecuentemente no resulta comparable con otros estudios realizados; toda vez

gue, cualquier comparacion con otros estudios no seria obijetivo.
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Es importante mencionar, que no se encontré suficiente informacion respecto a los
trabajos previos relacionados con el disefio de Ila investigacion en lo
correspondiente a la valoracion del agua potable.
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VI.- CONCLUSIONES

1. Se determindé una baja valoracion del agua potable representado por el
71,4%, lo cual esta relacionado con la baja satisfaccion del usuario, mientras
gue solo el 29.1% sefialan que tanto la valoracion del agua, asi como la
satisfaccion del usuario se encuentra en nivel medio, en tanto que un 36.8%
de los usuarios refiere que nivel de valoracion alto se refleja en el mismo
nivel de satisfaccion.

2. La valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de
Tumbes 2023, tienen relacion positiva baja y altamente significativa con un
valor de Rho de Spearman de 0.329, significancia <0,001 (p<0.001).

3. La dimension social de la valoracion del agua potable, tiene incidencia
positiva moderada y altamente significativa con la variable satisfaccion del
usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un valor Rho Spearman de
0.260, nivel de significancia < 0.001(p<0.001).

4. La dimensién ambiental referida a la valoracion del agua potable, no influye
de manera significativa con la variable satisfaccion del usuario de un distrito
de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0.047, nivel de significancia
0,0515 (p>0.01).

5. La dimension econdmica referida valoracion del agua potable, guarda
relacion positiva moderada y altamente significativa con la satisfaccion del
usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,308, nivel
de significancia <0,001 (p menor 0.01).

6. La valoracion del agua potable incide de manera positiva modera y altamente
significativa con la dimension fiabilidad de la satisfaccion del usuario de un
distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,270, significancia
P<0.001 menor a 0.01.

7. La valoracién del agua potable influye de manera positiva baja y altamente
significativa, con la dimension capacidad de respuesta referida a la variable
satisfaccion del usuario, Rho de 0,309, significancia p<0.001 menor a 0,01.

8. Lavaloracion del agua potable esta vinculada positiva moderada y altamente

significativa con la dimension confianza referida a la variable satisfaccion del
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usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho de 0,288, significancia
p<0.001 menor a 0.01.

9. La valoracion del agua potable esta asociada de manera positiva moderada
y altamente significativa con la dimension empatia de la variable satisfaccion
del usuario de un distrito de Tumbes 2023, con un Rho Spearman de 0,298,
significancia p<0,001 menor a 0.01.

10.La valoracion del agua potable guarda relacion de manera positiva moderada
y altamente significativa con la satisfaccion del usuario en su dimension
tangible, con un Rho Spearman de 0,254, significancia p<0.001 menor a
0.01.

11.La metodologia que se empled en la presente en la investigacion, puede ser
tomada para el desarrollo de otras investigaciones relacionadas a la
valoracion del agua potable y la satisfaccion del usuario en el ambito de la
administracion del servicio de agua potable, no obstante, ello no garantiza la
obtencion de resultados de similares caracteristicas, ya que esto dependera
en gran medida de la jurisdiccion donde se desarrolle y aplique la

investigacion.
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VII.- RECOMENDACIONES

Implementar por parte de Agua Tumbes un programa de control y vigilancia que
garantice el almacenamiento, tratamiento y abastecimiento del agua potable
necesaria, en los distritos del departamento de Tumbes, lo que conllevara a la

prestacién de la mejora del servicio.

Comprometer a Agua Tumbes, quien como prestador que administra el sistema de
agua potable, que garantice oportunamente calidad, cantidad y sostenibilidad del

recurso hidrico potable en Tumbes, un distrito.

Programar capacitaciones, por parte de Agua Tumbes, Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento, al usuario, para concientizarlo en el uso responsable
del agua, con la implicancia de las consecuencia positivas y negativas de su

proceder.

Garantizar por parte de Agua Tumbes, a los usuarios y potenciales futuros usuarios

el acceso controlado y permanente de agua.

Al prestador administrador de la asistencia del liquido saludable y saneamiento del
Distrito de Tumbes, a generar las estrategias correspondientes hacia los usuarios
desde ambito educativo, desde su area comunicaciones de manera tal que permita

la sensibilizacion de los ciudadanos en la forma de valor el agua.

Programar capacitaciones por parte de Agua Tumbes, Superintendencia Nacional
de Agua Tumbes, Autoridad Nacional del Agua, en relacion al tema ambientales y
su relacion con el recurso hidrico, dado el escenario de cambio climatico que se

esta viviendo en los ultimos tiempos.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de las variables

Tabla de operacionalizacion de la variable: Valoracion del agua potable

Varlable_s Definicion Deflnlglon Dimensiones Indicadores Esca_la_ (,je
de estudio conceptual operacional medicion
Poblacibn con acceso a agua potable.
Percepcion del agua potable como necesidad Ordinal
_ . humana. 3 politémica tipo
Es el nivel de medicion . Poblacién con dificultades para acceder al agua Likert
_ global de la variable Social potable.
Variable satisfaccion del usuario y Acciones de control sobre uso del agua.
. . Segln la Ley de Recursos de cada una de sus Poblacion total que accede al agua potable.
independi  Ligricos, Ley 29338 dimensiones: Social, Acciones sobre la calidad del agua potable. Opciones de
ente: (2009). define el agua ambientaly eco_nc">mica. respuesta:
’ como un recurso natural La muestra participante es Acciones sobre cultura de prevencién ante
Valoracié renovable, indispensable de 195 personas o escasez del agua. Nunca
n del agua para I? vida, vulnerable y usuarios (jefes de hogar o Acciones sobre buenas practicas de consumo de Casi nunca
table estratégico para el mad_res de f§m|l|a)., Pgra agua. A veces
po desarro'llo' sostenible, el medirlo se aplicé latécnica Ambiental Acciones sobre reutilizacion del agua. Casi siempre
mantenimiento  de los de la encuesta y como Acciones sobre control de cuidado de agua. Siempre

sistemas y ciclos naturales
que la sustenta y la
seguridad de la nacién.

instrumento un
cuestionario de 19 items.
Para el analisis de los

Estado de instalaciones de conduccion del agua.
Percepcién sobre consumo de agua limpia y
segura.




resultados utilizamos la
estadistica descriptiva e
inferencial cuyos datos se
ingresaron al sistema
SPSS V27; para ser
contrastados con los
trabajos previos
enmarcandolo en la
teorias, doctrinas vy
principios.

Econdémica

Ud. paga el importe real de su consumo de agua
potable.

El medidor de su consumo es confiable. Solicitas
explicacion del monto facturado cuando
consideras que existe indicio de facturacion
elevada.

Tiene libertad para usar el agua potable de
acuerdo a sus intereses.

Paga su recibo de consumo de agua potable con
puntualidad.

Sus conexiones de agua potable son legales.
Cuando conoces de una conexion clandestina,
hace la denuncia a la autoridad respectiva.

Niveles de
escala:

Bajo
Medio
Alto




Tabla de operacionalizacion de la variable: Satisfaccion del usuario

Variable de Definicién Definicién . : : Escala de
: . Dimensiones Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
- Cumplimiento del servicio brindado.
iahili - Explicaciones de usuarios ante problemas presentados. - Ordinal
Fiabilidad ordinal
- Percepcidn por el servicio brindado politomica tipo
- Horarios establecidos. Likert
Es el nivel de medicion
global de la variable Opciones de
satisfaccion del usuario y 5 respuesta:
de cada una de sus - Reso_lucmn dg .prot?lemas presefn.tados.
Variabl dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Rapldezyef|C|.enC|aen gl servicio. Nunca

a.”a.. e ' . B capacidad de respuesta, respuesta - Apoyo voluntario a usuarios. Casi nunca

dependiente: La variable satisfaccion, .qnfianza, empatia, - Alternativas cuando no se brinda el servicio ofrecido. A veces
esta es definida como tangible .

: iz o . Casi siempre
Satisfaccion  todos los sentimientos La muestra participante Siempre
delusuario  de alegria, placer o es de 195 personas o

tristeza y decepcion que usuarios (jefes de hogar .

siente una persona 0 madre§ de farml,la). Niveles de

como consecuencia de Para medirlo se aplico la escala:
técnica de la encuesta y _, _

comparar el valor como instrumento  un - Percepc!gn sobre Iaconﬂan.za. N 5 Muy deficiente

percibido, al comprar un cyestionario de 21 items. - Pgrcepmon sobre la confidencialidad en la atencion Deficiente

producto o servicio Para el analisis de los Confianza brindada. _ - ) Regular

(resultado), contra las resultados utilizamos la - Atencion al usuario con educacion y cortesia. BLENo

expectativas que se estadistica descriptiva e - Personal capacitado. Muv bueno
inferencial cuyos datos y

habia generado.

se ingresaron al sistema
SPSS V27, para ser




contrastados con los
trabajos previos
enmarcandolo en la
teorias, doctrinas vy
principios.

Empatia

Personal atiende con amabilidad y respeto.

Usuario que entiende las explicaciones del personal.
Personal que respeta la opinién de los usuarios.
Problemas resueltos por los usuarios.

Tangible

Percepcién sobre instalaciones de la entidad.
Percepcién del usuario sobre limpieza y vestido del
personal.

Sefialética instalada.

Percepcion del usuario sobre comodidad en sala de
espera.

Instalaciones fisicas instaladas segun servicio




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de la valoracion del agua potable.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer de
gué manera incide la valoracién del agua potable en la satisfaccion del usuario en
un distrito de Tumbes 2023. Asi mismo se le pide ser extremadamente objetivo,
honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa
participacion y colaboracion, considerando que los resultados de este estudio de
investigacion cientifica permitiran determinar la valoracion del agua potable por
parte del usuario, lo cual permitira plantear propuestas de cuidado, uso adecuado
y razonable de este importante liquido vital.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 22 items, con sus alternativas de respuesta segun las
dimensiones social, ambiental y econémica. Lea con mucha atencion cada una de
los items y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada item marque
s6lo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime
mas a su realidad.

e Sino ocurre jamas, marca la alternativa NUNCA

e Siocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

e Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

e Siocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

e Sij ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

N° DIMENSIONES /ITEMS PUNTUACION

DIMENSION SOCIAL 1 2 3 4 5

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de

1 Saneamiento Tumbes — Agua Tumbes garantiza
el acceso de agua potable segura y de calidad a
todos los ciudadanos.

2 El agua potable es una necesidad humana.

3 Considera que existe dificultades para que el
agua potable llegue a todos.

Cuando hay una fuga de agua en su hogar lo
soluciona de inmediato




Considera que existe igualdad en el acceso en el

5 agua potable.

6 Consideras que el agua que llega a tu domicilio
es realmente agua potabilizada.

DIMENSION AMBIENTAL

7 Considera que las personas tienen cultura de
prevencion de escasez de agua.

8 En su hogar inculcan buenas practicas de
consumo de agua potable.

9 En su hogar reutilizan el agua responsablemente.

10 Se preocupan por cuidar el agua potable y no
usarla para riego de parques y jardines.
Sus instalaciones de conduccion del agua

11 ;
potable estan en buen estado.

12 | El agua que consume es limpia y segura.

DIMENSION ECONOMICA

13 Ud. paga el importe real de su consumo de agua
potable.

14 | El medidor de su consumo es confiable.
Solicitas explicacién del monto facturado cuando

15 | consideras que existe indicio de facturacién
elevada.

16 Tiene libertad para usar el agua potable de
acuerdo a sus intereses.

17 Paga su recibo de consumo de agua potable con
puntualidad.

18 | Sus conexiones de agua potable son legales.

19 Cuando conoces de una conexion clandestina,

hace la denuncia a la autoridad respectiva.

Muchas gracias por su colaboracion




Cuestionario de satisfaccion del usuario

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para establecer de
gué manera incide la valoracién del agua potable en la satisfaccion del usuario en
un distrito de Tumbes 2023. Asi mismo se le pide ser extremadamente objetivo,
honesto y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa
participacion y colaboracion, considerando que los resultados de este estudio de
investigacion cientifica permitirdn, determinar la valoracion del agua potable por
parte del usuario, lo cual permitira plantear propuestas de cuidado, uso adecuado
y razonable de este importante liquido vital.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 21 items, con sus alternativas de respuesta segun cada
una de las dimensiones planteadas. Lea con mucha atencién cada una de los items
y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada item marque sélo una
respuesta con una equis (X) en el recuadro que considere que se aproxime mas a
su realidad, es decir cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambito
provincial.

e Sino ocurre jamas, marca la alternativa NUNCA

Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CAS| SIEMPRE

Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

N° DIMENSIONES /ITEMS PUNTUACION

DIMENSION: Fiabilidad 1 2| 3 4

1 | La entidad cumple con el servicio que ofrece

2 | Cuando se presentan problemas en el servicio la entidad da
explicaciones al usuario.

3 | El servicio que brinda la entidad es confiable.

4 La entidad brinda el servicio en los horarios establecidos.

DIMENSION: Capacidad de respuesta

5 | Cuando surgen problemas con el servicio los resuelven de inmediato.




El servicio es rapido y eficiente

7 | El personal muestra voluntad de apoyar a los usuarios.

8 | Cuando no se presta el servicio ofrecen otra alternativa en el tiempo
adecuado

DIMENSION: Confianza

9 | El personal que atiende brinda confianza

10 | se brinda confidencialidad en la atencién brindada.

11 | Se brinda atencién con mucha educacion y cortesia.

12 | El personal de la entidad se muestra capacitado.

DIMENSION: Empatia

13 | El personal que lo atiende es amable, respetuoso y paciente.

14 | Comprende las explicaciones que le da la persona que le atendi6.

15 | El per_sonal de la entidad es capaz de respetar la opinién de los
usuarios.

16 | La entidad muestra interés en resolver los problemas de los usuarios.

DIMENSION: Tangible

17 | Las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas.

18 | El personal de la entidad est& bien vestido y limpio.

19 | Avisos, letreros, carteles, sefializacion, de la entidad son suficientes
para ayudar a los usuarios

20 | La sala de espera esta limpia y equipada con bancos o sillas para la
comodidad de los usuarios

21 | Las instalaciones fisicas de la entidad corresponden al tipo de

servicio brindado.

Muchas gracias por su colaboracion




Anexo 3: Consentimiento informado.

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacidn: “Valoracién del agua potble v su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 2023,

Investigadora: Percy Belupi Querevali.

Propdsito del estudio:

Le invito a participar en la investigacion titulada “Valoracion del agua potable y su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023", cuyo objetivo es establecer de qué mancra
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esla investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestion
Pablica de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacidn existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pucden
proponcr acciones que permitan un mejor uso y cuidada del agua ante el escenario de escacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
St usted decide participar en la investigacion sc realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental ¥
econdmico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas v
percepcion del servicio brindado para el desarrollo de la investigacién titulada:
“Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 20237,

2. [Esta cncucsta tendrd un tiempo aproximado de 25 minutos y podra realizarlo donde usted
se encucntre. Las respuestas al cuestionario serén codilicadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, serin andnimas.

*Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacién veluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o daiio al participar en la investigacién. Sin embargo, en ¢l caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacion serdn alcanzados a la institucién al término de la
investigacién. No recibird ningiin beneficio cconémico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son andnimos y no liene ninguna forma de identificacién del
participante. Garantizo que la informacion gue usted me brinde es totalmente confidencial v
no scrd usada para ningin otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneccran
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serdn eliminados
convenicntemente.
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Problemas o preguntas:
Si tienc preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Belupa
Querevalu Percy, email: percvbag@ucvvirtual.edupe y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro

Otoniel, email: msalazarpo‘@@ucvvirtual.edu,pe

Consentimiento:
Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: . Cindy ; q—‘q\mq%os}&na&a .......................................
Fecha y hora: ...QS; oL X

Driz- 4592960

Fara garantizar la veracidad del! origen de la informacion: en el case que el consentimiento sea
prasencial, el encuestado y ¢l invastigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que zea
cuestionario virlual, se debe solicitar el coreo desde el cual se envia fas respuestas a ravés de un
formulario Google
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gnsentimiento In do (*

Timlo de la investigacidn: “Valoracion del agua potable v su incidencia en la salisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 20237,

Inwvestigadora: Percy Belupd Quersvald.

Propasito del estudio:

Le invito a participar en la investigacion titulada “Valoracion del agua potable v su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023, cuyo objetive es establecer de qué manera
incide la valoracidn del agua potable en la satisfaccidn del usuario en un distrito de Tumbes
2023, Esta investigacion es desarrollada por ¢l estudiante de posgrado del programa Gestidn
Pablica de la Universidad César Vallejo del campus Trujille, aprobado por la autoridad
comespondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, ss conocerd la relacidn existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pucden
proponst acciones que permitan un mejor uso y cuidadoe del agua ante el escenario de excacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:

L. Serealizara una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental y
economico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepcion del servicio brindado para el desarrolle de la investigacion titulada:
“¥aloracion del agua potable v su incidencia en la satisfaccidn del usuario 20237,

2. Esta encuesia tendrd un tiempo aproximado de 25 minutos v podrd realizarlo donde usted
5¢ cncuentre. Las respuestas al cuestionario serdn codificadss wsando un nimers de
identificacion v, por lo lanto, serdn andnimas.

*hligatono a partie de los |8 afios

Participacidn voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidic =i desea participar o
no, ¥ su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embarge, en ¢l caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacidn serdn alcanzados a la institucidn al términa de 1a
investigacion. No recibird ningiln beneficio econémico ni de ninguna otra indole,
Conflidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son andnimos v no tene ninguna forma de identilicacion del
participante. Garantizo que la informacion que usted me brinde es totalmente confidencial v
no serd usada para ningin otre propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneccran
bajo custodia de lu investigadota principal v pasado un tiempoe determinado serén eliminados
convenientements.
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Problemas o preguntas:

Si uene preguntas sobre la investigacion pucde contactar con el Investigador Belupi
Querevalu Percy, email: percvbg@uevvirtual edu.pe v Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
[Honiel, email: msalazarpefiucvvirlual edu pe

Consentimicnto:
Despueés de haber leide los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacidn antes mencionada.

Nombre y apellidos: Erren (aseln  Galon n‘l:}"" Z

Fecha y hora: . £% _2< _zﬁ'.ﬁ-.::-sfﬂ' D.,."' a,,lg,

m*ﬂer

Fara garanlizar la veracidad del ongen de la informacion: en el caso gue o consentimiento seg
presancial, &l encuestado y of invesiigador debe proparcianar; Mambre y firrma. En el caso que sea
crastionario wrlual, se debe soficifar el coreo desoe of cual 6 anvia las respusstas & ravés go un
farmuiario Googls
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Co timiento Infor o

Titulo de la investigacidn: “Valoracién del agua potable v su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrite de Tumbes, 20237,

Investigadora: Percy Belupid Quercvald.

Propdsito del estudio:

Le invito a participar en la investigacion titulada “Valoracion del agua potable v su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023%, cuvo objetivo s establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por cl cstudiante de posgrado del programa Gestidn
Publica de la Universidad César Vallegjo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacidn, se conocerd la relacién existente entre las variahles
de estudio valoracion del agua potable v satisfaccion del usuario con base en esto, se pueden
Proponer ACClones que permilan un mejor uso ¥ cuidado del agua ante el escenario de escaces
del recurso hidrico.

Procedimicnino:
51 r:sted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogerdn datos sobre los aspectos social, ambiental ¥
ccondmico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas ¥
peregpeion del servicio brindade para el desarrollo de la investigacidn titulada:
“Waloracion del agua potable ¥ su incidencia en la salisfaccion del usuario 20237,

2. Esta encucsta tendrd un tiempo aproximado de 23 minutos v podra realizarlo donde usted
se encuentre. Las respuesias al cuestionario sern codilicadas vsando un nimero de
identilicacian v, por o tanto, serin andnimas.

*Obligatorio a partir de los 1% afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, ¥ su decision serd respetada. Posterior a la aceptacicdn, si no desea continuar puede
hacerlo sin ninglin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Mo existe riesgo o daflo al participar en la investigacidn. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacion seran alcanzados a la institucidn al términe de la
investigacidn. Mo recibird ningln beneficio econdmica ni de ninguna otra indole.
Contidencialidad {principio de justicia):

Los datos recoleclados son andnimos y no tiene ninguna forma de identificacidn del
participante. Garantizo que la informacitn que usted me brinde es totalmente confidencial v
no scrd usada para ningan otro proposito fuera de la investigacidn. Los datos permaneerin
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serdn eliminados
convenicntemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Belupi
Querevalu Percy, email: perevbai@ucvvinualedupe y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otontel, email: mselazamoiucvvirtual.edu.pe

Consentimiento:
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

° oo ¢ 5
Nombre y apellidos: ...[\2 m/(‘{mvf/m”nam'ﬁf« ..............

Fecha y hora: ......... 05/08/2023 .............................................................

-

Y
DNI - NSE G0 8-

Para garanlizar la veracidad del arigen de ia informacion: en el caso que el consenlimiento sea
pressncial, el encuestado y el Investigador debe proparcionar: Nombre y tirma. En el caso que sea
cuastionano virtual, se debe soliolar el correo desde el cual se anvia las respuestas a Iravés de un
formulario Google
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Co timiento Infor o(*

Titulo de la investigacion: “Valoracidn del agua potable v su incidencia en la satisfaccidn
del usuario en un distrito de Tumbes, 20237

Investigadora: Percy Belupd Querevalii.

Fropdsito del estudio:

Le invite a participar en la investigacidn titulada “Valoracidn del agua potable v su
incidencia en la satisfaccidn del usvario 2023", cuyo objetivo es establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestion
Publica de la Universidad César Vallgjo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacion existente entre las variahles
de estudio valoracion del agua potable v satisfaceion del usuario con base en esto, se pueden
Proponer Aacclones que permilan un major uso v cuidado del agua ante ¢l escenario de escaces
de] recurso hidrico.

Procedimienfo:
Sitsted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental ¥
ccondmico relacionade al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepecion del servicio brindado para el desarrollo de la investigacidén titulada:
“Waloracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 2023,

2. Esta encuesta tendrd un liempo aproximado de 25 minutos v podri realizarlo donde usted
se encuentre, Las respuastas al cuestionario serdn codilicadas usando un mimero de
identilicacion v, por lo tanto, serin andnimasz,

*Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, ¥ su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ningin problema.

Ricsgo (principio de No maleficencia):

Mo existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o na.
Beneficios (principio de beneficencia);

Los resultados de la investigacion seran alcanzados a la institucidn al témmine de la
investigacion. No recibird ningin beneficio econdmico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad {principio de justicia):

Los datos recolectados son anénimos y no tiene ninguna forma de identificacién del
participante. Garantize que la informacion que usted me brinde es totalmente confidengial ¥
ne scrd usada para ningin otre propasito fuera de la investigacidn. Los datos permanecerin
haja custodia de la investigadora principal ¥ pasado un tiempo determinado serdn eliminados
convenicntemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Belupu
Querevalu Percy, email: pacyvbg@ucvvirual edu pe y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otoniel, email: msalazarpo@ucvvirtual edu.pe .

Consentimiento:
Después de haber leido los propositos de la investigacién autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: .. LR CASCE... CALETERLD. RIS, Al afs
Fecha y hora: ...... LR IR R

Para garantizar la veracidad del origen de la Informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestade y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google
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Titulo de la investigacion: “Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 2023”.

Investigadora: Percy Belupi Querevald.

Propésito del estudio:

Le invito a participar en la investigacién titulada “Valoracién del agua potable y su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”, cuyo objetivo es establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacion existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pueden
proponer acciones que permitan un mejor uso y cuidado del agua ante el escenario de escacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental y
econémico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepcién del servicio brindado para el desarrollo de la investigacién titulada:
“Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”,”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y podra realizarlo donde usted
se encuentre. Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

*Qbligatorio a partir de los 18 afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decisién seré respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ninglin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacién seran alcanzados a la institucién al término de la
investigacion. No recibird ningiin beneficio econémico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son anénimos y no tiene ninguna forma de identificacion del
participante. Garantizo que la informacién que usted me brinde es totalmente confidencial y
no ser4 usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados
convenientemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Belupt
Querevalu Percy, email: [ rcybg@ucvvirtual edu e y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otoniel, email: msalazarp o @ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento: .
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: \/\\On““ Q}_@Dba y to %: bves M ?jom“ :

Fechay hora: ..... 65, de a0t I 2025 i L Al SO0 S,

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea

cuestionano virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.
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Titulo de la investigacion: “Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 2023”.

Investigadora: Percy Belupi Querevald.

Propésito del estudio:

Le invito a participar en la investigacién titulada “Valoracién del agua potable y su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”, cuyo objetivo es establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacion existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pueden
proponer acciones que permitan un mejor uso y cuidado del agua ante el escenario de escacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental y
econémico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepcién del servicio brindado para el desarrollo de la investigacién titulada:
“Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”,”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y podra realizarlo donde usted
se encuentre. Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

*Qbligatorio a partir de los 18 afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decisién seré respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ninglin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacién seran alcanzados a la institucién al término de la
investigacion. No recibird ningiin beneficio econémico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son anénimos y no tiene ninguna forma de identificacion del
participante. Garantizo que la informacién que usted me brinde es totalmente confidencial y
no ser4 usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados
convenientemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Belupi
Querevalu Percy, email: r -rcybg@ucvvirtual.edu 2 y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otoniel, email: msalazarp )’@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento:
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: .4'}(\1[4!’!3 AW, “-KW Mﬂ“‘l =1 (&5‘\(@

........................................

Fecha y hora: . 0%.. \MOS*O . LW o o 5 T S

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionano virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.
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Titulo de la investigacion: “Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 2023”.

Investigadora: Percy Belupi Querevald.

Propésito del estudio:

Le invito a participar en la investigacién titulada “Valoracién del agua potable y su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”, cuyo objetivo es establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacion existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pueden
proponer acciones que permitan un mejor uso y cuidado del agua ante el escenario de escacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental y
econémico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepcién del servicio brindado para el desarrollo de la investigacién titulada:
“Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”,”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y podra realizarlo donde usted
se encuentre. Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

*Qbligatorio a partir de los 18 afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decisién seré respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ninglin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacién seran alcanzados a la institucién al término de la
investigacion. No recibird ningiin beneficio econémico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son anénimos y no tiene ninguna forma de identificacion del
participante. Garantizo que la informacién que usted me brinde es totalmente confidencial y
no ser4 usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados
convenientemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigaciéon puede contactar con el Investigador Belupd

Querevalu Percy, email: | reybgucvyirtual.cdo  y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otoniel, email: msalazarpo@ucvvirtual.cdu.pe

Consentimiento:

Después de haber lefdo los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: . &,j“"c‘— 85"‘8"5‘\4‘0\/'\‘\'0&3 A+°‘.'.L.‘.“

------ . R )

Fecha y hora: 05:;%{"\‘:})5 L - e

I

w1 00 452146

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envla las respuestas a través de un
formulario Google.



i”n UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo de la investigacion: “Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes, 2023”.

Investigadora: Percy Belupi Querevald.

Propésito del estudio:

Le invito a participar en la investigacién titulada “Valoracién del agua potable y su
incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”, cuyo objetivo es establecer de qué manera
incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes
2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Con los resultados de la investigacion, se conocera la relacion existente entre las variables
de estudio valoracion del agua potable y satisfaccion del usuario con base en esto, se pueden
proponer acciones que permitan un mejor uso y cuidado del agua ante el escenario de escacez
del recurso hidrico.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos sobre los aspectos social, ambiental y
econémico relacionado al agua potable, asimismo datos sobre las expectativas y
percepcién del servicio brindado para el desarrollo de la investigacién titulada:
“Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario 2023”,”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y podra realizarlo donde usted
se encuentre. Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

*Qbligatorio a partir de los 18 afios

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decisién seré respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede
hacerlo sin ninglin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

No existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacién seran alcanzados a la institucién al término de la
investigacion. No recibird ningiin beneficio econémico ni de ninguna otra indole.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados son anénimos y no tiene ninguna forma de identificacion del
participante. Garantizo que la informacién que usted me brinde es totalmente confidencial y
no ser4 usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran
bajo custodia de la investigadora principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados
convenientemente.
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Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Belupa

Querevalu Percy, email: | tcybg @ ucvvirual.cdu |2 y Docente Asesor (Morales Salazar Pedro
Otoniel, email: msalazary » @ ucvvirtual.edu.pc

Consentimiento:

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: C@;B\o Q’Q T AL BE 2 cMovea

-------------------------------------------------

Fechayhora: ......25....05.. A& ©..2.8852

..............................................................................

Dl 02RAas 314\

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionano virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.



Anexo 4: Matriz de evaluacion por juicio de expertos.

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO VALORACION DEL AGUA
POTABLE

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informaciéon con el objetivo de
establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.
b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador;

el indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempeiio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Alto nivel (se acepta el item) B =0 = No cumple con el criterio

(se rechaza el item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DEL AGUA POTABLE

TITULO DE LA TESIS: Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VARIABLE: Valoracion del agua potable

DIMENSION 1: Social

OPCIONES DE .
RESPUESTA CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

a

N|c | vl clsi|] R |P C A C
unjas | cel ash e ) EJE o D o OBSERVACIONES/
INDICADORES ) ca|i | 5| s m D |R H E M RECOMENDACION
ITEMS nu m| nr A TI E C P
nc pr c |N R U R ES
~ |E E A E
N

>
w
>
w
>
w
>
oy}
>
oy}

La Unidad Ejecutora 002 Servicios de 1 1 1 1 1
Saneamiento Tumbes — Agua Tumbes
garantiza el acceso de agua potable
segura y de calidad a todos los

Poblaciéon con acceso a
agua potable

ciudadanos.
Percepcion del agua . 1 1 1 1 1
potable como ELIj r?\%L:]a; potable es una necesidad
necesidad humana. '
Poblacion con | Considera que existe dificultades para que 1 1 1 1
dificultades para el agua potable llegue a todos. 1

acceder al agua potable




Acciones de control
sobre uso del agua.

Cuando hay una fuga de agua en su hogar
lo soluciona de inmediato

Poblacion  total que
accede al agua potable.

Considera que existe igualdad en el
acceso en el agua potable.

Acciones  sobre la
calidad del agua
potable.

Consideras que el agua que llega a tu
domicilio es realmente agua potabilizada.

DIMENSION 2: Ambiental

Acciones sobre cultura
de prevencion ante
escasez del agua.

Considera que las personas tienen cultura
de prevencion de escasez de agua.

Acciones sobre buenas
practicas de consumo
de agua.

En su hogar inculcan buenas préacticas de
consumo de agua potable.

Acciones sobre
reutilizacién del agua.

En su hogar reutilizan el
agua responsablemente.

Acciones sobre control
de cuidado de agua

Se preocupan por cuidar el agua potable
y no usarla para riego de parques y
jardines.

Estado de instalaciones
de conduccién del agua.

Sus instalaciones de conduccién del agua
potable estan en buen estado.

Percepcién sobre
consumo de agua limpia
y segura.

El agua que consume es limpia y segura.

DIMENSION 3: Econémica




Usuario que paga
importe real de
consumo.

Ud. paga el importe real de su consumo de
agua potable.

Usuario que considera
que su medidor es
confiable.

El medidor de su consumo es confiable.

Solicitades de poblacién
por facturacion elevada.

Solicitas explicacion del monto facturado
cuando consideras que existe indicio de
facturacion elevada.

Acciones de control y
cuidado del agua.

Tiene libertad para usar el agua potable de
acuerdo a sus intereses.

Usuario que paga su
recibo de consumo con
puntualidad.

Paga su recibo de consumo de agua
potable con puntualidad.

Usuario con conexiones
de agua legales.

Sus conexiones de agua potable son
legales.

Denuncias de usuarios
por conexiones
clandestinas.

Cuando conoces de wuna conexion
clandestina, hace la denuncia a la
autoridad respectiva.

Mag/Ecoh. Eleazar Torres Ybafez

NP 02679708




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del instrumento | Cuestionario de la Valoracion del agua potable.

Proposito de la

. Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.
evaluacion

Aplicado a la muestra |, .ioq del servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

participante
Nombres y apellidos i
. Eleazar Torres Ybanez DNIN® | 02679708
del juez
Titulo profesional Economista Celular | 968438700
Grado académico Titulado - Registro en SUNEDU
Institucion donde labora Consultor Independiente
Tiempo profesional en 17 afios

el area

Direccién domiciliaria Mz. C6 Lote 3 Urb. Bello Horizonte Il Etapa Piura

Calificacion No aplicable Para mejorar v Aplicable
FIRMA I-F:%?]ray Chiclayo, 4 de agosto del 2023

%



VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DEL

USUARIO

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de
establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala

valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacién de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.
b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimensién y el indicador; el

indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempeiio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Alto nivel (se acepta el item) B =0 = No cumple con el criterio

(se rechaza el item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO DE LA TESIS: Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

VARIABLE: Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Fiabilidad

OPCIONES DE CRITERIOS DE VALIDACION DE
RESPUESTA CONTENIDO
N | C Al C| Si|R P C A C
un | as ve| asl e E E (@] D 0] OBSERVACIONES/
ca | i ce| sig m|D R H E M
INDICADORES ITEMS nul e | ml nrl A h E c P EECOMENDACION
nc pr c N R U R S
a ~ E E A E
N
A/B|/A|IB|/A|B|A|B|A|B
Cumplimiento del servicio La entidad cumple con el servicio 1 1 1 1 1
brindado. que ofrece
Explicaciones de usuarios Cuando se presentan problemas 1 1 1 1 1
ante  problemas en el servicio la entidad da
presentados. explicaciones al usuario.
Percepcién por el servicio El servicio que brinda la entidad 1 1 1 1
brindado. es confiable. 1
Horarios establecidos. La entidad brinda el servicio en los 1 1 1 1 1
horarios establecidos.




DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

Resolucion de problemas
presentados

Cuando surgen problemas con el

los resuelven

de inmediato.

servicio

Rapidez y eficiencia en el
servicio.

El servicio es rapido y eficiente

Apoyo voluntario a
usuarios

El personal muestra voluntad de
apoyar a los usuarios

Alterativas cuando no se
brinda el servicio ofrecido.

Cuando no se presta el servicio
ofrecen otra alternativa en el
tiempo adecuado

DIMENSION 3: Confianza

Percepcién sobre la

confianza. El personal que atiende brinda
confianza.

Percepcién sobre la| Se brinda confidencialidad en la

confidencialidad en la | atencién brindada.

atencion brindada.

Atencion al usuario con | Se brinda atencibn con mucha

educacion y cortesia. educacion y cortesia.




Personal capacitado.

El personal de la entidad se
muestra capacitado.

DIMENSION 4: Empatia

Personal  atiende
amabilidad y respeto.

con

El personal que lo atiende es
amable, respetuoso y paciente.

Usuario que entiende las
explicaciones del personal.

Comprende las explicaciones que
le da la persona que le atendio

Personal que respecta la
opinién de los usuarios.

El personal de la entidad es capaz

de respetar la opinion de los
usuarios.

Problemas resueltos por
los usuarios.

La entidad muestra interés en
resolver los problemas de los
usuarios.

DIMENSION 5: Tangible

Percepcién sobre
instalaciones de la entidad.

Las instalaciones de la entidad son
visualmente atractivas.

Percepcién del usuario
sobre limpiezay vestido del
personal.

El personal de la entidad esta bien

vestido y limpio.




Sefialética instalada.

Avisos, letreros, carteles,
sefializacion, de la entidad son
suficientes para ayudar a los
usuarios

Percepcion del usuario
sobre comodidad en sala
de espera.

La sala de espera esta limpia y
equipada con bancos o sillas para
la

comodidad de los usuarios

Instalaciones fisicas
instaladas segun servicio.

Las instalaciones fisicas de la
entidad corresponden al tipo de
servicio brindado.

Mag. Econ. [Eleazar Torres Ybafiez

DI 02679708




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del instrumento | Cuestionario del cumplimento de la satisfaccion del usuario.

Proposito de la

L. Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.
evaluacion

Aplicado a la muestra Usuarios del servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023

participante
Nombres y apellidos -
. Eleazar Torres Ybafez DNI N° | 02679708
del juez
Titulo profesional Economista Celular| 968438700
Grado académico Titulado - Registro en SUNEDU
Institucién donde labora Consultor Independiente
Tiempo profesional en 17 afios

el area

Direccién domiciliaria Mz. C6 Lote 3 Urb. Bello Horizonte Il Etapa Piura

Calificacion No aplicable Para mejorar v’ Aplicable
Lugary .
FIRMA Fecha: Chiclayo, 4 de agosto del 2023

/54



VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO VALORACION DEL AGUA
POTABLE

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de
establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala
valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacién de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimensién y el indicador; el

indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Alto nivel (se acepta el item) B =0 = No cumple con el criterio

(se rechaza el item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DEL AGUA POTABLE

TITULO DE LA TESIS: Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023

VARIABLE: Valoracion del agua potable

DIMENSION 1: Social

OPCIONES DE .
RESPUESTA CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
c Al C| S
al o ol u| Ace | PER | coME | ADEC | comp | OBSERVACIONES/
INDICADORES 1 N| s | ¢l i ml 16N RENCI | UACIO | RENSI | RECOMENDACION
ITEMS - ENC A N ON
uj ot e| s| p 1A ES
np ni s i r
C u e e
a n m
¢ p
a r A/B|/A|IB|/A|B|A|B|A|B
e
La Unidad Ejecutora 002 Servicios de 1 1 1 1 1
Poblacién con acceso Saneamiento Tumbes — Agua Tumbes
2 a0ua potable garantiza el acceso de agua potable
guap segura y de calidad a todos los
ciudadanos.
Percepcion del agua El agua potable es una necesidad 1 1 1 1 1
potable como h
. umana.
necesidad humana.




Poblacién con
dificultades para
acceder al agua
potable

Considera que existe dificultades para
que el agua potable llegue a todos.

Paoblacién que accede
a subministro de agua
potable.

Actualmente tiene dificultades para
acceder al suministro de agua potable.

Acciones de control
sobre uso del agua.

Cuando hay una fuga de agua en su
hogar lo soluciona de inmediato

Paoblacién total que
accede al agua
potable.

Considera que existe igualdad en el
acceso en el agua potable.

Acciones sobre la
calidad del agua
potable.

Consideras que el agua que llega a tu
domicilio es realmente agua
potabilizada.

DIMENSION 2: Ambiental

Acciones sobre
cultura de prevencion
ante escasez del
agua.

Considera que las personas tienen
cultura de prevencion de escasez de

agua.

Acciones de
prevencién ante
escasez de agua.

En su hogar previenen la escasez de
agua potable.

Acciones sobre
buenas préacticas de
consumo de agua.

En su hogar inculcan buenas practicas
de consumo de agua potable.




Acciones sobre
reutilizacion del agua.

En su hogar reutilizan el agua
responsablemente.

Acciones sobre
control de cuidado de
agua

Se preocupan por cuidar el agua
potable y no usarla para riego de
parques y jardines.

Estado de
instalaciones de
conduccién del agua.

Sus instalaciones de conduccién del
agua potable estan en buen estado.

Fuentes de
abastecimiento de agua
potable.

Conoce usted de donde proviene el
agua que le brinda la Unidad Ejecutora
002 Servicios de Saneamiento Tumbes
— Agua Tumbes.

Percepcién sobre
consumo de agua
limpia y segura.

El agua que consume es limpia y
segura.

DIMENSION 3: Econémica

Usuario que paga
importe real de
consumo.

Ud. paga el importe real de su consumo
de agua potable.

Usuario que
considera que su
medidor es confiable.

El medidor de su consumo es confiable.

Solicitades de
poblacién por
facturacion elevada.

Solicitas  explicacibn del monto
facturado cuando consideras que existe
indicio de facturacién elevada.

Acciones de control y
cuidado del agua.

Tiene libertad para usar el agua potable
de acuerdo a sus intereses.




Usuario que paga su
recibo de consumo
con puntualidad.

Paga su recibo de consumo de agua
potable con puntualidad.

Usuario con 1
conexiones de agua Sus conexiones de agua potable son

legales. legales.

Denuncias de 1
usuarios por Cuando conoces de una conexion

conexiones clandestina, hace la denuncia a la

clandestinas.

autoridad respectiva.

A

—_—

Oscar Andrés Pastor Paredes

DNI: 23954681




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del instrumento

Cuestionario de la Valoracion del agua potable.

Propdsito de la
evaluacion

Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

Aplicado ala muestra
participante

Usuarios del servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.

Nombres y apellidos
del juez

Oscar Andrés Pastor Paredes

DNI N°

23954681

Titulo profesional

Ingeniero de Minas - Antropd6logo

Celular

959965929

Grado académico

Magister en Administracion — Magister en gestion Social

Instituciéon donde labora

CEPLAN

Tiempo profesional en
el area

2 afios

Direccion domiciliaria

Almirante Guisse 21589 — 401 Lince - Lima

Calificacion No aplicable Para mejorar Aplicable
Lugary .
FIRMA /:Bw/\ Fecha: Lima 04-08-2023

—




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DEL

USUARIO

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de
establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes 2023. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala
valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacién de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimensién y el indicador; el

indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempeiio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Alto nivel (se acepta el item) B =0 = No cumple con el criterio

(se rechaza el item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO DE LA TESIS: Valoracion del agua potable y su incidencia en la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

VARIABLE: Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Fiabilidad

OPCIONES DE CRITERIOS DE VALIDACION DE
RESPUESTA CONTENIDO
Al C| S
Cl vl af i RE PE
al el s e DA RTI COHE ADEQ COMP | OBSERVACIONES/
INDICADORES 1 Nl s| ¢| il m | NE | RENCI | UACIO | RENSI | RECOMENDACION
ITEMS i ce NCI A N ON
Ul i el s| p| ON ES
N nj s i r A
C u e e
a n m
¢ p
a r A|B|A|IB|/A|B|A|B|A|B
e
Cumplimiento del servicio | La entidad cumple con el servicio 1 1 1 1 111
brindado. que ofrece
Explicaciones de usuarios | Cuando se presentan problemas 1 1 1 1 111
ante problemas | en el servicio la entidad da
presentados. explicaciones al usuario.
Percepcion por el servicio | El servicio que brinda la entidad 1 1 1 1 111
brindado. es confiable.
Horarios establecidos. La entidad brinda el servicio en 1 1 1 1 111
los horarios establecidos.




DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

Resolucion de problemas
presentados

Cuando surgen problemas con
el servicio los resuelven de
inmediato.

Rapidez y eficiencia en el
servicio.

El servicio es rapido y eficiente

Apoyo  voluntario a

usuarios

El personal muestra voluntad de
apoyar a los usuarios

Alterativas cuando no se
brinda el servicio ofrecido.

Cuando no se presta el servicio
ofrecen otra alternativa en el
tiempo adecuado

DIMENSION 3: Confianza

Percepcion  sobre la . .
€p El personal que atiende brinda
confianza. )
confianza.
Percepcién  sobre la| Se brinda confidencialidad en la

confidencialidad en la
atencion brindada.

atencion brindada.

Atencion al usuario con
educacion y cortesia.

Se brinda atencién con mucha
educacion y cortesia.

Personal capacitado.

El personal de la entidad se
muestra capacitado.




DIMENSION 4: Empatia

Personal atiende
amabilidad y respeto.

con

El personal que lo atiende es
amable, respetuoso y paciente.

Usuario que entiende las
explicaciones del
personal.

Comprende las explicaciones que
le da la persona que le atendio

Personal que respecta la
opinién de los usuarios.

El personal de la entidad es capaz
de respetar la opinion de los
usuarios.

Problemas resueltos por
los usuarios.

La entidad muestra interés en
resolver los problemas de los
usuarios.

DIMENSION 5: Tangible

Percepcién sobre
instalaciones de la
entidad.

Las instalaciones de la entidad
son visualmente atractivas.

Percepcién del usuario
sobre limpieza y vestido
del personal.

El personal de la entidad esta bien
vestido y limpio.

Senfalética instalada.

Avisos, letreros, carteles,
sefalizacién, de la entidad son
suficientes para ayudar a los
usuarios




Percepcién del usuario | La sala de espera esta limpia y 1
sobre comodidad en sala | equipada con bancos o sillas para
de espera. la comodidad de los usuarios

Instalaciones fisicas | Las instalaciones fisicas de la 1
instaladas segun servicio. | entidad corresponden al tipo de
servicio brindado.

S

—

Oscar Andrés Pastor Paredes
DNI; 23954681




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del instrumento

Cuestionario del cumplimento de la satisfaccion del usuario.

Propdsito de la
evaluacion

Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

Aplicado ala muestra
participante

Usuarios del servicio de agua potable de un distrito de Tumbes 2023

Nombres y apellidos
del juez

Oscar Andrés Pastor Paredes

DNI N°

23954681

Titulo profesional

Ingeniero de Minas - Antrop6logo

Celular

959965929

Grado académico

Magister en Administracion — Magister en gestion Social

Instituciéon donde labora

CEPLAN

Tiempo profesional en
el area

2 afios

Direccion domiciliaria

Almirante Guisse 21589 — 401 Lince - Lima

Calificacién No aplicable Para mejorar Aplicable
Lugary Lima. 04 de agosto
HIRMA /’S“f Fecha: 2023

—




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO VALORACION DEL AGUA
FOTAEBLE

INSTRUCCION: A confinuacidn, ke hacemos llegar & instrumenio de mecolecsin
de daips (Cueslonario] que pemmilicd recoger b informacon con & objelive de
establecer de qué manera incide ka3 valoracion del agua potable en ka salisfaccdn
del| usuario e=n un disiilc de Tumbes 30X, Por lo gue = pedimos l=nga a bien
evaluar & instrumenio, hacdendo las comeccones perlinentes =n la escala
valoraliva que alcanzamoas, con los crilenos de validacidn de conlenido:

&) REDACCION. Inlerpretacidn univoca del enunciado de ka pregunta para lograr
can clandad y precision el uso del vocabulano Sonico.

bj PERTINENCLA. Es (il y adecuada al avance de la ciencia y ka I=cnologia.

£} COHEREMCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacon logica en base a la
refacidn estrecha enfre: la vadable y ka dimersidn; b dimensidn y =l indicador; &
indicador y &l ftem; & fem y k2 opcidn de respuesta con los objelivos a lograr.

dj ADECUACION. Comespondencia antre ol contenido de cada pregunia y el nive
de preparacidn o desempefio del enrevisiado.

&} COMPRENSION. Se alcanza un entendimienio giobal de kas pregunias.

Leyenda: A = 1 = Allo nivel (se acepla & flem), B = 0 = Mo cumple con &l crileria
(se recharza = il=m)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



ANEXO 5: Confiabilidad de los items y dimensiones de la variable
independiente valoracién del agua potable

ITEM
DIMENSIONES Alfade
Cronbach
SOCIAL
La Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes — 0,643

1 Agua Tumbes garantiza el acceso de agua potable segura y de
calidad a todos los ciudadanos.

El agua potable es una necesidad humana. 0,685
2

Considera que existe dificultades para que el agua potable llegue 0,691
3 atodos.

Cuando hay una fuga de agua en su hogar lo soluciona de 0.599
4 inmediato

Considera que existe igualdad en el acceso en el agua potable. 0,599
5

Consideras que el agua que llega atu domicilio es realmente agua ,0,625

6 potabilizada.

Alfa de Cronbach: a =0,666

La fiabilidad se considera como BUENA

AMBIENTAL Alfa de
Cronbach

Considera que las personas tienen cultura de prevenciéon de 0,652
7 | escasez de agua.

En su hogar inculcan buenas préacticas de consumo de agua 0,634
8 potable.
o En su hogar reutilizan el agua responsablemente. 0,531

Se preocupan por cuidar el agua potable y no usarla para riego 0,697
10 de parques y jardines.

Sus instalaciones de conduccion del agua potable estan en buen 0,618
11 | estado.

El agua que consume es limpiay segura 0,658
12

Alfa de Cronbach: a = 0,679

La fiabilidad se considera como BUENA

ECONOMICA Alfa de
Cronbach
Ud. paga el importe real de su consumo de agua potable. 0,719

13




El medidor de su consumo es confiable.

0,727

14

Solicitas explicacion del monto facturado cuando consideras que 0,791
15 | existe indicio de facturacion elevada.

Tiene libertad para usar el agua potable de acuerdo a sus 0,801
16 | intereses.

Paga su recibo de consumo de agua potable con puntualidad. 0,719
17

Sus conexiones de agua potable son legales. 0,778
18

Cuando conoces de una conexion clandestina, hace la denuncia 0,851
19 | alaautoridad respectiva.

Alfa de Cronbach: a =0,801

La fiabilidad se considera como MUY BUENA

Segun Tuapanta et al. (2017), refiere que el Coeficiente del Alfa de Cronbach, con valores de
0,9 a 1, tiene un nivel de fiabilidad excelente, con valor entre 0.7 a 0,9, tiene un nivel de
fiabilidad de muy bueno, con valor entre 0.5 a 0.7 tiene un nivel de fiabilidad de bueno, con
un valor de 0.3 a 0.5 tiene un nivel de fiabilidad de regular y con un valor entre 0 a 0.3, tiene
un nivel de fiabilidad deficiente, en virtud de ello y siendo que para el presente instrumento
se tiene un Alfa de Cronbach de : a =631, en tal sentido se considera el nivel de fiabilidad

como BUENO.




ANEXO 6: Confiabilidad de los items y dimensiones de la variable
dependiente satisfaccion del usuario

ITEM
DIMENSIONES Alfade
Cronbach
FIABILIDAD
La entidad cumple con el servicio que ofrece 0,574
1
Cuando se presentan problemas en el servicio la entidad da 0,793
2 explicaciones al usuario.
El servicio que brinda la entidad es confiable. 0,394
3
La entidad brinda el servicio en los horarios establecidos. 0,603
4
Alfa de Cronbach: a =0, 693
La fiabilidad se considera como BUENA
CAPACIDAD DE RESPUESTA Alfade
Cronbach
Cuando surgen problemas con el servicio los resuelven de 0,836
5 inmediato
El servicio es rapido y eficiente 0,800
6
El personal muestra voluntad de apoyar a los usuarios 0,809
7
Cuando no se presta el servicio ofrecen otra alternativa en el 0,905
8 tiempo adecuado
Alfa de Cronbach: a =0,877
La fiabilidad se considera como MUY BUENA
Alfade
CONFIANZA Cronbach
0,896
9 El personal que atiende brinda confianza.
0, 907
10 Se brinda confidencialidad en la atencidn brindada.
0,912
11 Se brinda atencién con mucha educacion y cortesia.
0,946
12 El personal de la entidad se muestra capacitado.
Alfa de Cronbach: a =0,936
La fiabilidad se considera como MUY BUENA
Alfade
EMPATIA Cronbach




0,821

13 El personal que lo atiende es amable, respetuoso y paciente.
0,846
14 Comprende las explicaciones que le dala personaque le
atendio
0,859
15 El personal de la entidad es capaz de respetar la opinion de los
usuarios.
0,840
16 La entidad muestra interés en resolver los problemas de los
usuarios.
Alfa de Cronbach: a =0,876
La fiabilidad se considera como MUY BUENA
Alfade
TANGIBLE Cronbach
Las instalaciones de la entidad son visualmente atractivas 0,743,
17
El personal de la entidad esta bien vestido y limpio. 0,748
18
Avisos, letreros, carteles, sefializacion, de la entidad son 0,662
19 suficientes para ayudar a los usuarios
La sala de espera esta limpia y equipada con bancos o sillas 0,680
21 parala comodidad de los usuarios
Las instalaciones fisicas de la entidad corresponden al tipo de 0,719
22 servicio brindado.

Alfa de Cronbach: a =0,756
La fiabilidad se considera como MUY BUENA

Segun Tuapanta et al. (2017), refiere que el Coeficiente del Alfa de Cronbach, con
valores de 0,9 a 1, tiene un nivel de fiabilidad excelente, con valor entre 0.7 a 0,9,
tiene in nivel de fiabilidad de muy bueno, con valor entre 0.5 a 0.7 tiene un nivel de
fiabilidad de bueno, con un valor de 0.3 a 0.5 tiene un nivel de fiabilidad de regular
y con un valor entre 0 a 0.3, tiene un nivel de fiabilidad deficiente, en virtud de ello
y siendo que para el presente instrumento se tiene un Alfa de Cronbach de : a

distrito de Tumbes. 2023.

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios del servicio de agua potable en un

=0,927, en tal sentido se considera el nivel de fiabilidad como EXCELENTE.




Anexo 8: Autorizacién y aplicacion de instrumentos
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CONSTANCIA DE REALIZACION DE ESTUDIO DE INVESTIGACION
EL GERENTE GENERAL DE LA UNIDAD EJECUTORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO TUMBES;

HACE CONSTAR:

Que, el Sr. PERCY BELUPU QUEREVALU, estudiante de |z Escuela de Posgrado, Programa
Académico de Maestria en Gestign Pablica, de |a Universidad César Vallejo, ha realizado su
estudio de investigacion, titulado “Valoracidn del agua potable y su incidencia en la satisfaccion
del usuario en un distrito de Tumbes - 2023; y en el mes de Agosto del presente afio, ha aplicado
dos instrumentos de recoleccitn de datos, consistente en un cuestionario sobre la Valoracion del

agua potable y un cuestionario sabre la Satisfaccién del usuario, usuarios del distrito de Tumbes,

Se expide la presente a solicitud escrita del interesado para los fines que estime pertinente.,
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MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DEL AGUA POTABLE

TITULO DE LA TESIS: Valoracidn del agua potable y su incidencia en la salisfaccon del usuario en un distrilo de Tumbes 3023

VARIABLE : Valorsckn dod agua poiabds

DIMENSIIN 1: Social
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTO:

Mombre: dal Instramantbo

Cuestonano de la Valoracidn del agua polable.

Proposiho da la
ovaluacion

aplicado a la muesira

vakdar ¢ contersdo dad InsTumenbo por |UCi O & Xperios.

Us=zuanos del samacko e agua polable de un dsinto de Tumbes 20221

pasrti clpanbe
Mombres y apellidos .
dal juez Emilia José Chooobhar Rieyes | el M | 0284550
Tiuloe profesicnal Economistis | Calular o1 TeaS

Grado acadambon

Instibacicn donde lab-ora

Tiempo profesionsl on
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eire-cokon dcamiciliara

Calificacion
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0 afos
Jr. Casilla 783 = Oplo. ¥ 102, San Miguel. Lima

P aphcablk= Fara mejoran
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DEL
USUARIO

INSTRUCCION: A continuacian, ke hacemos llegar & instrumento de mecolecaon
de datos (Cueslionario] que permillird recoger la informacdn con o objelive de
establecer de gué manera incide la valoracion del agua polable en la satisfaccidn
del| usuario &n un dislrilo de Tumbes 2023, Por lo que l= pedimos lenga a bien
evaluar & instrumenio, hacendo kas comeccones perlinentes &n la escala
valoraliva que alcanzamos, con los cribenos de validacitn de conlenido:

a) REDACCION. Inierpretacion univoca del enunciada de la pregunta para lograr
con clandad y precisidn el uso del vocabulano 1Scnico.

bj PERTINENCIA. Es Util y adecuada al avance de la ciencia y la i=onologia.

€) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una arganiZacon |ogica enbaze a la
redacidn esirecha enire: la vanable y la dimensadn; la dimensidn y el indicador; &
indicador v &l item; &l fem y k3 opcidn de respuesta con los abjelives a lograr.

dp ADECUACION. Comespondencia snire ol conterido de cada pregunta y el nivel
de preparacion o desempefio del entrevistado.

i}mFH:EHEﬂH. Se alcanza un entendimienio global de kas pregunias.

Leyenda: A = 1= Alto nivel (s acepia o flem); B = 0 = No cumple con & criterio
ise rechara o ilem)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARID

TITULD DE LA TESES: Valoracian del agua potable y su incidencia =n la salisfaccion del usuario en un distrilo de Tumbss 2023,

VARIABLE: Satisfaccién del usuario

DIMEMNSION 1: Fiabilidad
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTO:
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Anexo 9: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica 01: Instrumento para evaluar la valoracion del agua potable

1. Nombre: Cuestionario para determinar la relacion de la variable

Autora: Br. Percy Belupl Querevalu

3. Objetivo: Establecer de qué manera incide la valoracion del agua potable en

la satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.
4. Normas:

a) Es clave que el usuario del servicio de agua potable, al contestar, sea

objetivo, honesto y sincero con sus respuestas, para que se pueda captar

informacion real.

b) Tener en cuenta el tiempo destinado para el llenado en cada uno de los

cuestionarios.

5. Usuarios (muestra): El total de participantes es de 195 usuarios del servicio

de agua potable de un distrito de Tumbes 2023.
6. Unidad de andlisis: Usuario del servicio de agua potable.

7. Modo de aplicacion:

e El presente cuestionario esta estructurado en 19 items, agrupados en tres

dimensiones y su escala es de uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos por

cada item.

e Los usuarios del servicio de agua potable deben responder el cuestionario

individualmente, consignando la informacién de acuerdo a las instrucciones

para el desarrollo del instrumento de evaluacion.

e Eltiempo de desarrollo del cuestionario sera aproximadamente de unos 20

minutos.

8. Estructura:

El cuestionario de la variable 1 Valoracion del agua potable esta estructurado

tipo escala Likert, en el cual se le presenta cinco alternativas de respuesta de

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, a las cuales se les asigna

un valor de 1-5, respectivamente. El cuestionario estd estructurado de la

siguiente manera; tres dimensiones: Social con 4 indicadores y 05 items;

ambiental con 05 indicadores y 06 items; econémica con 05 indicadores y 07

items.



9. Escala de medicioén:
9.1. Escala general de la variable: Cumplimiento de normatividad de
contrataciones del Estado.

Intervalo Intervalo
19 - 57 Bajo
58 -76 Medio
77 - 95 Alto

9.2. Escala especifica (por dimension):

Dimensiones Intervalo Intervalo
. 06 — 12 Bajo
Social
Ambiental 19 — 24 Medio
Econdmica 5 30 Alto

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Siempre =5
Casi siempre =4
A veces =3
Casi nunca =2
Nunca =1

10. Validacion y confiabilidad:
La validacion del cuestionario se determiné por parte del juicio de 3 expertos
conocedores del tema de investigacion, usando el Alfa de Cronbach, resultando
validez bueno. Los 3 expertos son: en la materia Mg. Eleazar Torres Ybafiez;
Mg. Emilio Chocobar Reyes y Mg. Oscar Andres Pastor Paredes.
Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach se midi6 la confiabilidad de los

instrumentos que se les sometié a una prueba piloto de 20 usuarios del servicio



de agua potable, siendo el resultado 0,631 se encuentra dentro del rango del
coeficiente alfa BUENO.

La fiabilidad de las dimensiones de la variable 1 Valoracion del agua potable:
social: Alfa de Cronbach: a =0,666 la confiabilidad es considerada nivel bueno;
ambiental: Alfa de Cronbach: a =0,679 la confiabilidad es considerada nivel
bueno; econdmica: Alfa de Cronbach: a =0,801 la confiabilidad es considerada

nivel muy bueno.



Anexo 10: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica 01: Instrumento para evaluar la satisfaccion del usuario

1. Nombre: Cuestionario para determinar la relacion de la variable
2. Autora: Br. Percy Belupu Querevalu

3. Objetivo: Establecer de qué manera incide la valoracién del agua potable en la

satisfaccion del usuario en un distrito de Tumbes 2023.

4. Normas:

c) Es clave que el usuario del servicio de agua potable, al contestar, sea
objetivo, honesto y sincero con sus respuestas, para que se pueda captar
informacion real.

d) Tener en cuenta el tiempo destinado para el llenado en cada uno de los
cuestionarios.

. Usuarios (muestra): El total de participantes es de 195 usuarios del servicio de agua

potable de un distrito de Tumbes 2023.

. Unidad de andlisis: Usuario del servicio de agua potable.

7. Modo de aplicacion:

e El presente cuestionario esta estructurado en 19 items, agrupados en tres
dimensiones y su escala es de uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos por
cada item.

e Los usuarios del servicio de agua potable deben responder el cuestionario
individualmente, consignando la informacién de acuerdo a las instrucciones
para el desarrollo del instrumento de evaluacion.

e Eltiempo de desarrollo del cuestionario sera aproximadamente de unos 20
minutos.

. Estructura:

El cuestionario de la variable 1 Valoracion del agua potable esta estructurado

tipo escala Likert, en el cual se le presenta cinco alternativas de respuesta de

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, a las cuales se les asigha
un valor de 1-5, respectivamente. El cuestionario estd estructurado de la
siguiente manera; cinco dimensiones: Fiabilidad con 4 indicadores y 4 items;

capacidad de respuesta con 4 indicadores y 4 items; confianza con 04

indicadores y 04 items; Empatia con 04 indicadores y 04 items; tangible con 04

indicadores y 05 items.



9. Escala de medicion:
9.1. Escala general de la variable: Cumplimiento de normatividad de

contrataciones del Estado.

Intervalo Intervalo
21 -63 Bajo
64 — 84 Medio
85 -105 Alto

9.2. Escala especifica (por dimension):

Dimensiones Intervalo Intervalo
. 04 - 12 Bajo
Social
Ambiental 13-16 Medio
Econdmica 27 20 Alto

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Siempre =5
Casi siempre =4
A veces =3
Casi nunca =2
Nunca =1

10. Validacion y confiabilidad:
La validacion del cuestionario se determind por parte del juicio de 3 expertos
conocedores del tema de investigacion, usando el Alfa de Cronbach, resultando
validez bueno. Los 3 expertos son: en la materia Mg. Eleazar Torres Ybafiez;

Mg. Emilio Chocobar Reyes y Mg. Oscar Andres Pastor Paredes.



Mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach se midi6 la confiabilidad de los
instrumentos que se les sometid a una prueba piloto de 20 usuarios del servicio
de agua potable, siendo el resultado 0,927 se encuentra dentro del rango del
coeficiente alfa EXCELENTE.

La fiabilidad de las dimensiones de la variable 1 Valoracion del agua potable:
Fiabilidad: Alfa de Cronbach: a =0,693 la confiabilidad es considerada nivel
bueno; capacidad de respuesta: Alfa de Cronbach: a =0,877 la confiabilidad es
considerada nivel bueno; confianza: Alfa de Cronbach: a =0,936 la confiabilidad
es considerada nivel muy bueno; empatia: Alfa de Cronbach: a =0,876 la
confiabilidad es considerada nivel bueno; tangible: Alfa de Cronbach: a =0,756

la confiabilidad es considerada nivel muy bueno.



Anexo 11: Matriz de consistencia interna del informe de investigacién

TITULO DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION: Valoracion del agua potable y su incidencia en la Satisfaccion del Usuario

de un distrito de Tumbes 2023

INTRODUCCION MARCO TEORICO METODOLOGIA RESULTADOS | DISCUSION | CONCLUSIONES | RECOMENDACIONES
GENERAL: PREVIOS: DE objetivo 1.Se determiné
VARIABLE El método | RESULTADOS: | general, una baja programa de control y
¢De ué manera | Baltodano Rojas deductivo, Las establecer - - ;
incide cI]a valoracion | (2021) exgminaron INDEPENDIENTE: hipétesis de la | Objetivo general: | de qué valoracion glel vigilancia due
del agua potableenla | los determinantes y . Poblacion  con | investigacién se | Se acepta | manera agua potable | garantice el
satisfaccion del | elementos cruciales | PEFINICION ) acceso a agua | elaboraron para | hipotesis de | incide la r(lepresegtadlo porl almacenamiento
usuario en un distrito | de la satisfaccion, CONCEPTUAL: potable. abordar las | investigacion, P | valoracion € t71’4/°|‘ 0 CLéa ’
de Tumbes 20237 relacionados con el El término "valor B conclusiones a | <0.001, Rho | del agua gzna r?aac'onsajg tratamiento y
- agua, el del  agua’  se Percepcion del la luz de los | Sperman 0,329, | potableenla | —u . o Tol | apastecimiento  del
JUSTIFICACION: saneamiento y la ] . agua  potable | objetivos relacion con | satisfaccion : .
gestion de la | refiereala |de§de como propuestos. magnitud del usuario | Usuario, mlentri\s agua potable
Identificar la | Municipalidad de | due el agua tiene necesidad moderada. en un distrito | 9U€ SOI0 €l 29.1% necesaria, en los
valoracion que el | Pacasmayo en Peru. Val(.’r debido a la humana. El método de Tumbes Isenalalm que tar&tol '
usuario le da al agua variedad ~ de analitico, se | Larelacién entre | 2023, se | 1@ V@ oracmnd Ie distritos del
potable o cual | Bricefio (2021). EI | Ventajas recibidas Poblacién  con | realizé el | la  dimension | pudo ag‘.“"} como de d""l departamento  de
permitira  identificar | objetivo principal de | POr SU Uso 'y dificultades anélisis de las | social de la | encontrar satisfaccion € P
aspectos relevantes | esta  investigacion consumo en para teorias variable que el valor usuanot S€ | Tumbes, lo que
del usuario a efectos | transversal aplicada, | 41V€rSas Dimension Social | acceder al agua | centrales y su | valoracién  del | (p enctfen rad'en un conllevara  a  la
de corregir para logar | con enfoque acthllda_des potable utilizaciébn como | agua potable y | calculado= nivel - medio, —en
su satisfaccion, lo | descriptivo no gg?ce;ta'gas' e g medio de | las dimensiones | <0.001) < (p g%n& qg: Ilég prestacion de la
que conllevara a que | experimental, fue | ; . A Acciones € | andlisis validoy | de la variable | tabular = - . f -
los usuarios mejoren | conocer el grado de industriales,  asi control sobre | confiable parala | satisfaccion del | 0.05) a usuarios Iref|e(;e mejora del servicio.
sus perspectivas del | satisfaccion de la | COMO por los uso del agua. evaluacion del | usuario, se | través de la qule nive " e
servicio, ademds | poblacion con los |mpc_)rt_antes agua potable y | acepta la | prueba no vaﬂor'acmn Ia o se
permitird resolver | servicios de agua Servicios su impacto en la | hip6tesis de | paramétrica re elja ene m|sn;0 Comprometer a la
problemas reales que | potable ofrecidos por | €¢0SiStemicos Poblacion total | satisfaccion del | investigacién p< | de Rho m\ff - €
se plantean en la | la empresa | dué proporciona. que accede al | usuario. 0.05, relacion | Spearman. satstaccion. empresa que
prestacion del | prestadora Lima Sur Pifieros (2021 agua potable. significativa, Asimismo, administra el servicio
servicio basico objeto | en el afio 2021 La técnica | coeficiente de | Fanzo, M.N | 2.Lavaloracion del
de estudio lo cual ) Acciones sobre | hipotético- correlacién bajo | (2022) que | agua pop"ible y la | de agua potable, que
despertaré el inertes | Tito  (2019).  EI | DEFINICION * la calidad del | deductiva, que | en todas sus | la variable | satisfaccion — del | garantice
por el estudio en | objetivo de este OPERA_CIONAL' agua potable. parte de | dimensiones, calidad del | usuario de un
cuanto plantear | estudio fue | A partir de los afirmaciones relacion de | servicio distrito de Tu_mbes oportunamente la
mejoras en la calidad | determinar el grado | 'eSultados de la formadas  por | magnitud débil. | guarda 2023, tienen | calidad, cantidad y
del  servicio y | de satisfaccion de la | @Plicacion del hipétesis y trata relacién con | relacion  positiva




satisfaccion del
usuario

OBJETIVO
GENERAL
Establecer de qué
manera incide la
valoracion del agua
potable en la
satisfaccion del

usuario en un distrito
de Tumbes 2023.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:
Identificar la
incidencia social en la
satisfaccion del

usuario en un distrito
de Tumbes 2023;
identificar la
incidencia ambiental
en la satisfaccion del
usuario en distrito de
Tumbes 2023;
identificar la
incidencia econémica
en la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023;
Identificar la
incidencia de la
fiabilidad en la
valoracion del agua

potable del usuario
en un distrito de
Tumbes 2023;
identificar la
incidencia de la
capacidad de

poblacion con el
servicio de agua
potable en la
urbanizacion Jorge
Chéavez de Juliaca.

Astudillo (2021). El
prop6sito de este
estudio fue conocer
el sentr de los
habitantes de la
provincia de Truijillo

sobre el agua
potable como
derecho

fundamental y la
proteccion de su
medio ambiente
desde la perspectiva
de la teoria
tridimensional del
derecho

Aguirre (2018) Con
el fin de sugerir
mejoras para el
servicio, en su
investigaciéon evalta
la satisfaccion de los
clientes con el
suministro basico de
agua potable en
Guayaquil.

Denates & Donoso
(2021). Este estudio
arroja luz sobre los
factores que afectan
a la satisfaccion de
los clientes en el
contexto de un pais
en desarrollo v,
ademds, en una
situacioén con
estrictas normas de

cuestionario de
evaluacion de la
valoracion del
agua potable, el
cual ha sido
adaptado de
Astudillo  (2021),
dicho cuestionario
cuenta de 19 item
y 03 dimensiones,
siendo estas la
dimensién social,

la dimension
ambiental y la
dimensién

econdmica, se
midio la variable,
para lo cual se
utilizé la escala
Likert, teniendo
como escala de
puntuacion 05
niveles, 1 nunca,
2 casi nunca, 3 a
veces, 4 casi
siempre, y 5
siempre.

ESCALA DE
MEDICION:

Ordinal politémica
tipo Likert

Opciones de
respuesta:

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

de refutarlas
llegando a
conclusiones

que deben ser
verificadas  por

Dimension
Ambiental

los hechos
TIPO DE )
Acciones sobre | INVESTIGACION:
cultura de Seg(in su
prevencién ante objetivo:
escasez del
agua. a) Cumple su

Acciones sobre
buenas
practicas de
consumo de
agua.

Acciones sobre
reutilizacion del
agua.

Acciones sobre
control de
cuidado de
agua.

Estado de
instalaciones de
conduccion del
agua.

Percepcion
sobre consumo
de agua limpia
y segura.

objetivo, ya que
intenta abordar
los problemas
de forma
realista.

b) Segln su
caracter: Al ser
responsable de
reconocer el
valor del agua
potable y su
repercusion en
la felicidad de
los clientes.

¢) Segln su
naturaleza:
Dado que los
criterios
investigados se
analizaron
mediante
cuantificacion e
interpretacion
utilizando la
estadistica como
ciencia formal.
d) Segun la
orientacion que
se asume: Dado
gue pretende
explicar y
anticipar teorias

La relacion entre
la dimensién
ambiental de la
variable

valoracion  del
agua potable y
las dimensiones
de la variable
satisfaccion del

usuario, se
rechaza la
hipotesis de
investigacion p>
0.05, rno hay
relacién entre la
variable

coeficiente  de
correlacion bajo
en todas sus
dimensiones,

Relacién de
magnitud débil

La relacion entre
la dimensién
Econdmica de la
variable

valoracion  del
agua potable y
las dimensiones
de la Vvariable
satisfaccion del

usuario, se
acepta la
hipétesis de
investigacion p<
0.05, relacion
significativa,

coeficiente  de
correlacion bajo
en todas sus
dimensiones,

relaciéon de

la variable
satisfaccion.

La presente
investigacio
n no es
comparable
con otros
estudios
realizados,
ya que
representa
una realidad
muy
especifica y
cualquier
comparacion
con otros
estudios no
seriarealista

moderada y
altamente

significativa con un
valor de Rho de

Spearman de
0.329, nivel de
significancia

<0,001 (p<0.001).
La relacion
funcional de
regresion lineal

que mejor se
adapta a los
puntos en la recta
es, Y=1549 +
0,73X con R2
=0,105.

3.La dimension
saocial de la
valoracion del

agua potable, tiene
incidencia positiva
moderada y
altamente
significativa con la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un valor
Rho Spearman de
0.260, nivel de
significancia <
0.001(p<0.001).
La relacion de
regresion  lineal,
gue se ajusta a los
puntos de la recta
es, Y= 37,36 +
1,44X con un R2
=0,062.

4.La  dimension
ambiental referida

sostenibilidad del
agua potable en un
distrito de Tumbes.

Programar
capacitaciones al
usuario, para

concientizarlo en el
uso responsable del
agua, con la
implicancia de las
consecuencia

positivas y negativas

de su proceder.

Garantizar a los

usuarios y
potenciales  futuros
usuarios el acceso
controlado y

permanente de agua.
A la empresa
administradora del

servicio de agua y

saneamiento a
generar las
estrategias

correspondientes




respuesta con
respecto a la
valoracion del agua
potable del usuario
en un distrito de

Tumbes 2023;
identificar la
incidencia de la
confianza con
respecto a la

valoracion del agua
potable del usuario
en un distrito de
Tumbes 2023;
identificar la
incidencia de la
empatia con respecto
a la valoracién del
agua potable del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023;
Identificar la
incidencia de o
tangible con respecto
a la valoracién del
agua potable del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023.

HIPOTESIS
GENERAL:

Hi: La valoracién del
agua potable incide
directa y
significativamente en
la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

servicio de agua y un
suministro de agua
fiable.

Alam & Mondal
(2019). De acuerdo
con el Indice de

Satisfaccion del
Cliente (ISC), que
examina la

discrepancia entre
las expectativas y las
percepciones de los
residentes, el
objetivo del estudio
es evaluar la eficacia
de los servicios de
saneamiento urbano
en el Railway Slum
de la ciudad de
Khulna.

Hopland & Kvamsdal
(2022). En su
articulo, estudia la
satisfaccion de los
ciudadanos con el
agua del grifo en la
gue se aplicé una
encuesta ciudadana
bianual de ambito
nacional en Noruega

TEORIAS QUE
FUNDAMENTEN
LAS VARIABLES:

Teoria del desarrollo
Humano:

En el concepto
teérico  propuesto
por Sen (2000), el
desarrollo se

define como

o variables de
comprobacion.

Dimension
Econémica

Usuario que
paga importe
real de
consumo.

Usuario que
considera que
su medidor es
confiable.

Solicitades de
poblacion  por
facturacion
elevada.

Acciones de

control y
cuidado del
agua.

Usuario que
paga su recibo
de consumo con
puntualidad.

Usuario con
conexiones de
agua legales.

Denuncias de
usuarios por
conex
iones
clandestinas.

DISENO DE
INVESTIGACIO
N:

su objetivo es
determinar la
relacion entre
variables
medidas en una
muestra, en un
momento
determinado,
este disefio es

transversal.
R. (2010, p. 121)
afirma. "No

cambiamos a
propésito una o
mas  variables
independientes

para  observar
cémo afectan a
otras variables

magnitud
moderado.

a la valoracion del
agua potable, no
influye de manera
significativa con la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un Rho

Spearman de
0.047, nivel de
significancia

0,0515 (p>0.01).
La relacion
funcional de

regresion  lineal,
que se adapta a
los puntos en la
recta es, Y= 58,88
+0,35X. R2=0,003

5.La dimension
econémica

referida valoracion
del agua potable,
guarda  relacion
positiva moderada
y altamente
significativa con la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un Rho

Spearman de
0,308, nivel de
significancia

<0,001 (p<0.01).
La relacion de
regresion  lineal,
que mejor se
adecua a los
puntos en la recta

hacia los usuarios
desde ambito
educativo, desde su
area comunicaciones
de manera tal que
permita la
sensibilizacion de los
ciudadanos en la
forma de valor el

agua.




La dimensién social
de la valoraciéon del
agua potable incide
directa y
significativamente en
la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la
dimension ambiental
de la valoracién del
agua potable incide
directa y
significativamente en
la satisfaccion del
usuario en distrito de
Tumbes 2023; la
dimension

econémica de la
valoracion del agua
potable incide directa
y significativamente
en la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la
dimension  fiabilidad
de la satisfaccion del
usuario incide directa
y significativamente
en la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la
dimension capacidad
de respuesta de la
satisfaccion del
usuario incide directa
y significativamente
en la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la
dimension confianza
de la satisfaccion del
usuario incide directa
y significativamente
en la satisfaccion del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la

"el proceso de
expansion

de la libertad

real que disfruta el
individuo", donde "la
verdadera libertad
(...) esta
representada por la
capacidad del
individuo para
realizar diversas
combinaciones de fu
nciones alternativas

La teoria de Ia
Gestion  Integrada
de los Recursos

Hidricos (GIRH) es
un enfoque que
busca abordar los
desafios de la
gestion de los
recursos hidricos de
manera holistica e
integrada, teniendo
en cuentalo
relacionado a los
aspectos técnicos, e
conémicos, sociales
y ambientales.

Teorias de la
variable satisfaccion,
segln Maslow

(1991), lateoriade la
jerarquia de las
necesidades

presenta dos niveles
de necesidades, las
biolégicas y otras
gue pueden surgir
solo cuando las
necesidades

fisiolégicas

VARIABLE
DEPENDIENTE:

se define como el
conjunto de
sentimientos de
tristeza o
felicidad,
decepcioén o
deleite de una
persona como
resultado de
contrastar el valor
real de la
adquisicion de un
bien o servicio (el
resultado) con las
expectativas que
se habia hecho.
(Reyes y Veliz,
2021).

DEFINICION
OPERACIONAL

La variable se
evalud a partir de
los resultados de
la aplicacion del
cuestionario de
satisfaccion de los
usuarios del
servicio de agua
potable,
cuestionario que
consta de 21 item
con 05
dimensiones,
siendo estas la
dimensién
fiabilidad,
dimensién
capacidad de
respuesta,
dimensién

Fiabilidad

Cumplimiento
del servicio
brindado.

Explicaciones
de usuarios
ante problemas
presentados.

Percepcion por
el servicio
brindado.

Horarios
establecidos

Capacidad de
respuesta.

Resoluciéon de
problemas
presentados

Rapidez y
eficiencia en el
servicio.

Apoyo
voluntario a
usuarios

Alterativas
cuando no se
brinda el
servicio
ofrecido.

Confianza

Percepcion
sobre la
confianza

Percepcion
sobre la
confidencialidad
en la atencién
brindada

Atencion al
usuario con

POBLACION:

Segun el estudio
tarifario de la
Unidad

Ejecutora 002
Servicio de
Saneamiento de
Tumbes 2023-

2027, que
considera a cada
hogar como
usuario del

servicio de agua
potable y que
vive en un

distrito de
Tumbes, en el
afio 2023
existian 20130
usuarios u
hogares en un
distrito de
Tumbes.
MUESTRA:

Consideramos a
la poblacion de
los principales

es, Y= 4541 +
0,87X. R2=0,081.

6.La valoracion del
agua potable
incide de manera
positiva modera y
altamente

significativa con la
dimension

fiabilidad de la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un Rho

Spearman de
0,270, con
significancia

P<0.001 menor a
0.01. La relacion
deregresion lineal,
que se ajusta a los
puntos en la recta
es, Y= 0,37 +
0,15X. R2=0,066.

7.Lavaloracion del
agua potable
influye de manera
positiva moderada
y altamente
significativa, con la
dimensién
capacidad de
respuesta referida
a la satisfaccion
del usuario, con un
Rho de 0,309, de
significancia
p<0.001 menor a
0,01. La relacion
de regresion lineal,
que se adapta
mejor a los puntos
en la recta es, Y=




dimension  empatia
de la satisfaccion del
usuario incide directa
y significativamente
en la valoracién del
agua potable del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023; la
dimension  tangible
de la satisfaccion del
usuario incide directa
y significativamente
en la valoraciéon del
agua potable del
usuario en un distrito
de Tumbes 2023.

DEFINICION DE
VARIABLES Y
DIMENSIONES:

Valor del agua esta
tiene valor debido a
la  variedad de
ventajas por su uso
y consumo

Satisfaccion del
Usuario: Conjunto de
sentimientos de
tristeza i felicidad,
decepcion o delite de
una persona como
resultado de
contrastar valor de
un bien

PARADIGMAS:

La agenda
local es la
sostenibilidad. Este
concepto se
entiende

como "paradigmas
de accion local,
regional e
internacional”. De
hecho, la

sostenibilidad es un
o de los pilares
tedricos

que precede y
sustenta la
conceptualizacion
del desarrollo
sostenible.

confianza,
dimensién
empatiay
dimensién
tangible, para lo
cual se utilizo6 la
escala Likert,
teniendo como
escala de
puntuacion 05
niveles, 1 nunca,
2 casinunca, 3 a
veces, 4 casi
siempre, y 5
siempre.

ESCALA DE
MEDICION:

Ordinal politémica
tipo Likert

Opciones de
respuesta:

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

educacion y
cortesia.

Personal
capacitado.

Empatia

Personal
atiende con
amabilidad y
respeto.

Usuario que
entiende las
explicaciones
del personal.

Personal que
respecta la
opinion de los
usuarios

Problemas
resueltos por
los usuarios.

Barrios y
Asentamientos
Humanos del

Distrito de
Tumbes los
cuales

representan 195
usuarios, en el
entendido que
cada vivienda
representa  un
usuario del
servicio de agua
potable.

MUESTREO:
El tamafio de
muestra en

domicilio se ha
prorrateado en

manzanas y
domicilios en
términos
proporcionales,
aplicando el
reparto

proporcional a
fijacion en forma
proporcional, en
ese sentido es
gue se aplicé 13
encuestas en las
manzanas
seleccionadas
en cada uno de
los
asentamientos
humanos,
barrios y
urbanizacién
debidamente
seleccionado.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS:

La encuesta.
Esta técnica

PRUEBAS DE
HIPOTESIS:

Relacién positiva
moderada y
altamente
significativa con
un valor de Rho
de Spearman de
0.329, nivel de
significancia
<0,001
(p<0.001).
Ecuacion de
regresion lineal
Y=15,49 + 0,73X
con R?=0,105

Dimension
social, incidencia
positiva
moderada y
altamente
significativa con
la satisfaccion
del usuario de un
distrito de
Tumbes 2023,
con un valor Rho
Spearman de
0.260. Ecuacién
de regresion
lineal Y=15,49 +
0,73X con R?
=0,105

La dimensién
ambiental

referida  a la
valoracion  del
agua potable, no

0,11 + 0,15X.
R2=0,069.

8.La valoracion del
agua potable esta
vinculada positiva

moderada y
altamente
significativa con la
dimension

confianza referida
a la satisfaccion
del usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un Rho
de 0,288 con
significancia
p<0.001 menor a
0.01. La relacion
funcional de
regresion lineal,
que se ajusta a los
puntos en la recta
es, Y= 112 +
0,18X. R2=0,086

9.La valoracion del
agua potable esta

asociada de
manera  positiva
moderada y
altamente

significativa con la
dimensién empatia
de la satisfaccion
del usuario de un
distrito de Tumbes
2023, con un Rho

Spearman de
0,298, con
significancia

p<0,001 menor a
0.01. La regresion
lineal, que se
ajusta a los puntos
en la recta es, Y=




permite obtener
valores directos
de las variables
estudiadas y, a
partir de ellos,
plantear y
explicar en
profundidad el
problema en
cuestion.

Revision
documental.
Esta técnica
permite una
observacion de
lo
complementario,
una guia basica
para el
conocimiento de
la
documentacion
técnica de la
organizacion u
otros
organismos
involucrados en
la investigacion.

influye de
manera

significativa con
la  satisfaccion
del usuario de un
distrito de
Tumbes 2023,
con un Rho
Spearman de
0.047. Ecuacion

de regresion
lineal, Y= 58,88
+ 0,35X.
R?=0,003

La dimensién
econdémica
referida
valoracion  del
agua  potable,
guarda relacién
positiva
moderada y
altamente
significativa con
la satisfaccion
del usuario. Rho
Spearman de
0,308. Ecuacién
de regresion
lineal Y=45,41 +
0,87X.
R?=0,081.

La valoracién del
agua potable

incide de
manera positiva
modera y
altamente

significativa con
la dimensién
fiabilidad de la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de
Tumbes 2023,

394 + 0,14X.
R2=0,094.

10.La valoracion
del agua potable
guarda relacion de
manera  positiva
moderada y
altamente
significativa con la
satisfaccion del
usuario en su
dimension
tangible, con un
Rho Spearman de
0,254, con
significancia
p<0.001 menor a
0.01. La relacion
deregresion lineal,
que mejor
concuerda con los
puntos de la recta
es, Y= 995 +
0,12X. R2=0,078.

11.La metodologia
que se empleé en
la presente en la
investigacion,
puede ser tomada
para el desarrollo
de otras
investigaciones
relacionadas a la
valoracion del
agua potable y la
satisfaccion del
usuario en el
ambito de la
administracion del
servicio de agua

potable, no
obstante, ello no
garantiza la
obtencion de

resultados de




con un Rho
Spearman de
0,270. Ecuacion
de regresion
lineal es, Y=0,37
+ 0,15X.
R?=0,066

La valoracion del
agua potable

influye de
manera positiva
moderada y
altamente

significativa, con
la dimension
capacidad de
respuesta, con
un Rho de 0,309.
Ecuacion de
regresion lineal,
Y=0,11 + 0,15X.
R?=0,069.

La valoracion del
agua potable
estd vinculada
positiva
moderada y
altamente
significativa con
la dimensién
confianza, con
un Rho de 0,288.
Regresion lineal
Y=1,12 + 0,18X.
R?=0,086.

La valoracion del
agua potable
esta asociada de
manera positiva
moderada y
altamente

significativa con
la dimensién
empatia, con un

similares
caracteristicas, ya
que esto

dependeréd en gran
medida de la

jurisdiccion donde

se desarrolle y
aplique la
investigacion.




Rho Spearman
de 0,298.
Ecuacion de
regresion lineal
Y= 3,94 + 0,14X.
R?=0,094.

La valoracion del
agua potable
guarda relacion
de manera
positiva
moderada y
altamente
significativa con
la dimensién
tangible, Rho
Spearman de
0,254. Ecuacién
de regresion
linea, Y= 9,95 +
0,12X.
R?=0,078.

Tangible

Percepcion
sobre
instalaciones de
la entidad.

Percepcion del
usuario  sobre

limpieza y
vestido del
personal.
Sefialética
instalada.

Percepcion del
usuario  sobre
comodidad en
sala de espera.

Instalaciones
fisicas
instaladas
segln servicio.






